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Skripsi yang berjudul “Pengaruh Harga, Kebutuhan, Sistem Pembelian 
Tiket Online dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Jasa 
Kereta Api di Stasiun Surabaya Gubeng” merupakan hasil dari penelitian 
kuantitatif yang bertujuan untuk menjawab pertanyaan terkait pengaruh harga, 
kebutuhan, sistem pembelian tiket online dan kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelian jasa kereta api dengan sampel sebanyak 400 responden. 
 Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah pendekatan 
kuantitatif dengan mengumpulkan data primer melalui metode survei dengan 
penyebaran kuisioner secara online dan terbuka. Data yang diperoleh kemudian 
dilakukan analisis dengan menggunakan program SPSS 23 dan uji pengaruh yang 
digunakan menggunakan uji regresi linier berganda.  
Hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan bahwa variabel harga 
berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian jasa kereta api. Variabel 
kebutuhan tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian jasa kereta api. 
Variabel sistem pembelian tiket online tidak berpengaruh tehadap keputusan 
pembelian jasa kereta api. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial 
terhadap keputusan pembelian jasa kereta api.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga, kebutuhan, sistem pembelian 
tiket online dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap 
keputusan pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng.  
 
Kata kunci : Harga, Kebutuhan, Sistem Pembelian Tiket Online, Kualitas 
Pelayanan, Keputusan Pembelian.  
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A. Latar Belakang 
Globalisasi menjadi salah satu topik yang cukup sering 
diperbincangkan. Perubahan yang dirasakan secara terus menerus seiring 
perkembangan zaman. Salah satunya adalah semakin sedikitnya 
masyarakat membaca berita melalui media cetak baik koran ataupun 
majalah. Sebagian besar masyarakat mendapatkan informasi dengan 
membaca melalui media elektronik. Bermunculan alat-alat komunikasi 
yang semakin canggih dan pintar sehingga manusia diberikan kemudahan 
di dalam mendapatkan informasi, mengakses berita ataupun kegiatan lain 
yang bisa dilakukan hanya dengan melalui smartphone maupun komputer.  
Perubahan lain yang dirasakan saat ini adalah semakin banyak 
trend yang beriringan dengan gaya hidup yang semakin modern. Salah 
satunya adalah semakin banyaknya masyarakat yang melakukan travelling 
atau berlibur dengan perjalanan wisata. Melakukan travelling atau berlibur 
saat ini seperti menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat modern dan 
beranggapan bahwa berlibur menjadi salah satu kebutuhan yang harus 
dipenuhi hingga menjadwalkannya secara khusus dan untuk 
melaksanakannya tentu diperlukan bantuan alat transportasi.



































Manusia secara berkala melakukan aktivitas ataupun kegiatan yang 
menjadi rutinitas sehari-hari. Di dalam melakukan segala aktivitasnya 
manusia membutuhkan bantuan alat transportasi. Aktivitas ataupun 
kegiatan manusia yang bergerak dari satu tempat ke tempat lain disebut 
dengan kegiatan transportasi.
1
 Alat transportasi menjadi penolong bagi 
manusia melakukan aktivitas karena membantu manusia untuk berpindah 
dari satu  tempat ke tempat lainnya. Manusia tidak bisa melakukan 
kegiatan tanpa adanya bantuan alat transportasi. Tidak seperti zaman 
dahulu dimana sangat sulit untuk mendapatkan bahkan menggunakan alat 
transportasi karena hidup dengan berpindah-pindah dan akses jalan yang 
masih sulit untuk dilalui. Saat ini, semakin hari semakin banyak pula 
kemudahan yang disediakan untuk memudahkan masyarakat, khususnya di 
bidang transportasi.  
Transportasi modern dirasa berhasil menghilangkan hambatan 
jarak (distance) dan hambatan waktu (time).
2
 Kemajuan dan 
perkembangan transportasi modern mendorong peningkatan kebutuhan 
manusia dalam melakukan perjalanan ke dalam jumlah yang lebih besar 
dan juga lebih sering. Di Indonesia, alat transportasi terbagi ke dalam tiga 
jenis yaitu transportasi darat, laut dan udara. Salah satu jenis alat 
transportasi darat adalah kereta api.  
                                                          
1
Rahardjo Adisasmita, M.Ec, Analisis Kebutuhan Transportasi, (Makassar: Graha Ilmu), 2014, 7 
2
Ibid, 8 



































PT Kereta Api Indonesia (Persero), badan usaha milik negara 
(BUMN) yang bergerak dalam bidang penyelenggaraan pelayanan jasa 
transportasi darat khususnya kereta api dalam rangka memperlancar arus 
perpindahan orang atau barang secara massal. Sebagai salah satu alat 
transportasi umum, kereta api cukup diminati oleh masyarakat di 
Indonesia salah satunya adalah karena kereta api telah memiliki jalur 
khusus sehingga tidak akan mengalami kemacetan dan waktu 
keberangkatan dan kedatangan yang sudah pasti, meskipun pada beberapa 
keadaan kereta akan mengalami keterlambatan. Menggunakan kereta api 
saat ini juga semakin nyaman apabila dibandingkan dengan beberapa 
tahun yang lalu dimana di dalam stasiun hingga di dalam gerbong kereta 
api banyak ditemui pedagang asongan yang menjual makanan, minuman 
hingga pakaian. Hal tersebut mengurangi kenyamanan penumpang selama 
perjalanan sehingga dikeluarkan kebijakan yang melarang siapa saja untuk 
memasuki stasiun dan gerbong kecuali penumpang dan petugas.  
Kemudahan dan kenyamanan menggunakan kereta api sebagai alat 
transportasi pilihan masyarakat juga terjadi di Stasiun Surabaya Gubeng 
yang merupakan stasiun kelas besar tipe A. Selama beberapa tahun 
terakhir jumlah penumpang tidak mengalami penurunan tetapi terus 
mengalami kenaikan. Berikut datanya ; 



































Tabel 1.1 : 
Jumlah Penumpang Kereta Api di Stasiun Surabaya Gubeng Tahun 2015 – 
2018 





 Sumber : PT KAI (Persero) Daop 8 Surabaya 
Faktor lain yang juga menjadi alasan masyarakat menggunakan 
kereta api adalah harga. Harga menjadi pertimbangan sebelum melakukan 
kegiatan jual beli ataupun transaksi lainnya. Sebagian konsumen 
menganggap harga bukan persoalan utama karena berapa saja harga yang 
harus dibayarkan akan memilih untuk tetap membeli barang atau jasa. 
Tetapi ada juga konsumen yang terlebih dahulu harus mempertimbangkan 
harga sebelum memutuskan untuk membeli barang atau menggunakan 
jasa.  
Harga tiket kereta api cukup beragam karena kereta api sendiri 
terbagi menjadi beberapa kelas, yaitu kelas eksekutif, kelas bisnis dan 
kelas ekonomi. Perbedaan harga tiket, waktu tempuh serta kualitas 
pelayanan yang akan didapatkan juga menjadi pertimbangan bagi calon 
penumpang sebelum memutuskan untuk menggunakan jasa kereta api atau 
alat transportasi yang lain. Harga tiket pesawat yang sedang mahal 



































membuat kereta api menjadi pilihan alternatif masyarakat, khususnya 
untuk perjalanan yang masih berada di lingkup antar kota dan antar 
provinsi di Pulau Jawa. Harga satu kali perjalanan dengan pesawat, bisa 
menjadi dua atau tiga kali perjalanan dengan kereta api meskipun dengan 
waktu tempuh tidak secepat menggunakan pesawat. Harga menjadi salah 
satu faktor yang cukup berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 
Manusia sebagai makhluk sosial memiliki banyak kebutuhan yang 
harus dipenuhi untuk kesejahteraan hidupnya. Kebutuhan akan sulit 
terpenuhi hanya dengan berada di satu lokasi. Manusia memerlukan alat 
transportasi untuk melakukan proses pemenuhan kebutuhan dan 
perpindahan orang atau barang dari satu tempat ke tempat lain dengan 
menggunakan kendaraan.
3
 Alat transportasi sulit untuk dipisahkan dari 
kehidupan dan kegiatan manusia di setiap harinya karena untuk berpindah 
dari satu tempat ke tempat lainnya diperlukan bantuan alat transportasi.  
Perkembangan teknologi juga membuat kebutuhan manusia akan 
jasa mengalami peningkatan. Kebutuhan akan alat transportasi juga 
muncul seiring dengan semakin banyaknya pula kebutuhan hidup manusia 
yang harus dipenuhi. Kereta api sebagai salah satu alat transportasi juga 
berperan di dalamnya. PT KAI (Persero) sebagai perusahaan kereta api 
harus mampu mengantisipasi kebutuhan konsumen bahkan sebelum 
                                                          
3
Abbas Salim, Manajemen Transportasi, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2000), 45 





































 Kebutuhan akan alat transportasi 
diperlukan tidak hanya untuk membantu manusia memenuhi 
kebutuhannya tetapi juga dibutuhkan rasa aman pada saat menggunakan 
alat transportasi tersebut. Setiap alat transportasi memiliki tingkat 
pemenuhan kebutuhan yang berbeda-beda. Untuk kereta api dipilih karena 
akan terbebas dari kemacetan dan juga waktu tiba yang sudah dipastikan. 
Kebutuhan alat transportasi akan berbeda untuk setiap individu.  
Alat transportasi sehari-hari yang digunakan oleh masyarakat 
dibedakan menjadi alat transportasi pribadi dan alat transportasi umum. 
Alat transportasi pribadi antara lain, sepeda, sepeda motor, dan mobil. 
Untuk alat transportasi umum terdapat beberapa pilihan seperti bis kota, 
angkutan, dan yang terbaru adalah ojol atau ojek online. Kemunculan dan 
perkembangan ojek online tidak terlepas dari semakin majunya teknologi. 
Perkembangan teknologi tersebut juga turut memunculkan banyaknya 
aplikasi-aplikasi terbaru salah satunya adalah yang dikeluarkan oleh PT 
KAI (Persero), yakni aplikasi KAI Access. Aplikasi KAI 
Accessdiharapkan akan memberikan kemudahan bagi calon penumpang 




                                                          
4
Hatane S. dan Nadya W, Service “Quality, Perceive Value Satisfaction, Trust, dan Loyalty Pada 
PT. Kereta Api Indonesia Menurut Penilaian Pelanggan Surabaya”, Jurnal Manajemen Pemasaran 
Vol. 4 No. 1 (April, 2009), 31 




































Tampilan saat melakukan pemesanan tiket 
   
Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2019 
Sistem pembelian dan pemesanan tiket kereta api saat ini semakin 
banyak memberikan kemudahan. Pemesanan atau reservasi tiket beberapa 
tahun yang lalu harus dilakukan melalui loket secara langsung tetapi saat 
ini pemesanan bisa dilakukan hanya dengan menggunakan smartphone 
ataupun komputer yang terhubung dengan internet. Saat ini, tidak semua 
masyarakat mampu untuk mengakses internet karena berbagai faktor. 
Salah satunya belum terhubung dengan jaringan internet secara merata dan 
juga belum memiliki alat untuk mengakses internet.  
Selain dengan adanya kemudahan dalam pembelian tiket dan 
kenyamanan di dalam gerbong kereta, PT KAI (Persero) perusahaan yang 
memegang kendali utama usaha bidang kereta api di Indonesia,perusahaan 
ini juga terus meningkatkan kualitas pelayanan. Menurut Kotler, 



































pelayanan merupakan sebuah kegiatan yang ditawarkan oleh satu pihak ke 
pihak lainnya akan tetapi barang yang ditawarkan tidak berwujud dan juga 
tidak memiliki hak atas milik.
5
 Kunci utama yang dilakukan PT KAI 
(Persero) di dalam meningkatkan kualitas pelayanan adalah dengan terus 
menerus meningkatkan kenyamanan bagi seluruh konsumen pengguna jasa 
kereta api. Petugas yang ramah, baik dan tanggap dalam melaksanakan 
tugasnya akan membuat konsumen merasa senang karena kebutuhan dan 
kesulitan yang dialami akan dapat terselesaikan. Semakin baik kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, maka konsumen akan merasa 
puas sehingga akan muncul peluang jika konsumen akan melakukan 
keputusan pembelian secara berulang. 
Stasiun Surabaya Gubeng, yang merupakan salah satu stasiun yang 
besar dan padat di Surabaya juga menjadi salah satu alasan untuk 
dilakukan penelitian untuk mengetahui mengapa jumlah pengguna jasa 
kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng tidak mengalami penururnan tetapi 
justru semakin bertambah.Berdasarkan latar belakang tersebut maka 
peneliti akan melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Harga, 
Kebutuhan, Sistem Pembelian Tiket Online, dan Kualitas Pelayanan 




                                                          
5
Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran, Jilid 1, (Jakarta: Erlangga, 2012), 378 



































B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan, maka rumusan 
masalah yang diambil dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 
pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng? 
2. Apakah kebutuhan berpengaruh secara  parsial terhadap keputusan 
pembelian jasa kereta apidi Stasiun Surabaya Gubeng? 
3. Apakah sistem pembelian tiket online berpengaruh secara parsial 
terhadap keputusan pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya 
Gubeng? 
4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap 
keputusan pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng? 
5. Apakah harga, kebutuhan, sistem pembelian tiket online dan kualitas 
pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian 
jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng? 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang ingin 
didapat dari penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial harga terhadap keputusan 
pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
2. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial kebutuhan terhadap 
pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 



































3. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial sistem pembelian tiket 
online terhadap keputusan pembelian jasa kereta api di Stasiun 
Surabaya Gubeng. 
4. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
5. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan harga, kebutuhan, sistem 
pembelian tiket online, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 
pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
D. Kegunaan Penelitian 
Hasil dari penelitian ini diharapkan akan berguna untuk : 
a. Kegunaan Praktis  
Dilakukannya penelitian ini, peneliti berharap hasil penelitian ini 
akan dapat berguna untuk dunia praktis sebagai bahan referensi bagi 
perusahaan dalam memberikan pelayanan terbaik bagi pengguna jasa 
kereta api khususnya di Stasiun Surabaya Gubeng, dengan harapan 
akan semakin banyak masyarakat yang menggunakan jasa kereta api. 
b. Kegunaan Teoritis 
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 
perkembangan ilmu pengetahuan, serta juga dapat dijadikan sebagai 
referensi bagi peneliti selanjutnya dalam melakukan penelitian di topik 
yang berkaitan dengan pengaruh harga, kebutuhan, sistem pembelian 
tiket online dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian jasa 
kereta api ataupun dengan variabel lain yang lebih berpengaruh. 





































A. Landasan Teori 
1. Harga 
a. Pengertian Harga 
Harga merupakan salah satu dari sekian variabel marketing yang 
penting untuk diperhatikan, karena harga dapat mempengaruhi besar 




Menurut Stanton, harga merupakan sejumlah uang (bisa juga 
dengan beberapa barang) yang diperlukan untuk bisa memperoleh 
beberapa jenis produk dan pelayanan yang terdapat di dalamnya.
2
 
Menurut Kotler dan Amstrong, mereka mendefinisikan harga 
sebagai sejumlah uang yang harus dibayarkan oleh konsumen untuk 
mendapatkan produk atau jasa.
3
 Secara historis, harga menjadi 
pertimbangan utama yang mempengaruhi pilihan pembeli.
4
 
Setyaningrum menyebutkan di dalam bukunya bahwa penetapan 
harga merupakan bagian yang sangat penting dan kompleks dalam 
manajemen pemasaran. Di satu pihak, menetapkan harga merupakan 
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sebuah elemen strategis yang juga sangat kritis, menjadi penting di dalam 
bauran pemasaran karena menjelaskan persepsi mengenai kualitas.
5
 
b. Peranan Harga 
a) Peranan Alokasi dari Harga 
Fungsi harga yang dapat membantu konsumen untuk mendapatkan 
manfaat tertinggi yang diharapkan berdasarkan cara membelinya. 
Dengan begitu, adanya harga akan membantu pelanggan untuk dapat 
memutuskan cara mengalokasikan pembeliannya pada berbagai jenis 
barang dan jasa. Pelanggan akan membandingkan harga dari beberapa 
alternatif yang tersedia, kemudian akan dapat mengambil keputusan 
dan mengalokasikan dana sesuai apa yang diinginkan. 
b) Peranan Informasi dari Harga 
Fungsi harga dalam memperkenalkan produk kepada pelanggan 
tentang faktor-faktor yang terdapat di dalamnya, seperti kualitas. Hal 
ini mempunyai manfaat utama dalam situasi dimana pembeli 
mengalami kesulitan dalam menilai faktor produksi atau manfaat 
secara objektif. Untuk persepsi yang sering muncul adalah bahwa 
harga yang tinggi mencerminkan kualitas yang tinggi.
6
 
Dari beberapa definisi di atas dapat disimpulkan bahwa harga 
adalah sejumlah uang yang harus dibayarkan oleh pelanggan untuk 
mendapatkan produk berupa barang atau jasa tersebut.  




Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, Edisi Pertama, (Yogyakarta : Andi Offset, 2008), 152 



































c. Indikator Harga 
Indikator yang mencirikan harga yang digunakan peneliti dalam 
penelitian ini, yaitu : 
1) Keterjangkauan harga 
2) Daya saing harga 
3) Kesesuaian harga dengan kualitas pelayanan 
4) Kesesuaian harga dengan manfaat 
2. Kebutuhan 
Kebutuhan merupakan sebuah keinginan seseorang akan sebuah 
barang atau jasa yang diharapkan mampu memnuhi kebutuhan baik jasmani 
dan rohani. Maslow mengemukakan bahwa motivasi adalah dorongan kerja 
yang muncul pada diri seseorang untuk memenuhi kebutuhannya. Maslow 
menyusun variasi kebutuhan manusia dalam bentuk hirarki atau berjenjang 




Teori Kebutuhan Maslow : 
1. Kebutuhan Fisiologis  
Umumnya merupakan kebutuhan fisiologis untuk menjaga 
keseimbangan unsur-unsur fisik, seperti makan dan minum, istirahat, 
tempat berteduh. Kebutuhan fisiologis dirasa sangat absolut sehingga 
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akan membuat manusia mencurahkan segala kemampuannya untuk 
memenuhi kebutuhan ini.  
2. Kebutuhan akan Rasa Aman 
Kebutuhan keamanan, bebas dari rasa takut dan cemas, kebutuhan 
stabilitas, struktur hukum. Kebutuhan akan rasa aman sering juga 
disebut dengan pertahanan hidup jangka panjang.  
3. Kebutuhan Dimiliki dan Cinta (Belonging and Love) 
Setelah kebutuhan fisiologis dan rasa aman terpenuhi, akan muncul 
kebutuhan ingin dimiliki dan diterima di kelompok sosial. Manusia 
sangat peka dengan kesendirian, pengasingan dan penolakan sehingga 
kebutuhan dimiliki ini akan terus menjadi pentipng sepanjang hidup.  
4. Kebutuhan Harga Diri (Self Esteem) 
a. Kebutuhan kekuatan, penguasaan, kemandirian dan kepercayaan diri. 
b. Kebutuhan atas pengakuan dan penghargaan dari orang lain, 
ketenaran, kehormatan. 
5. Kebutuhan akan Aktualisasi Diri (Self Actualization Self) 
Setelah semua kebutuhan dasar terpenuhi, akan muncul kebutuhan 
aktualisasi diri. Aktualisasi diri adalah keinginan untuk memperoleh 
kepuasaan dengan diri sendiri, untuk menjadi apa saja yang diinginkan, 
untuk melakukan apa saja yang bisa dilakukan, untuk menyadari semua 
potensi yang ada dalam diri sendiri.
8
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Perusahaan harus mampu mengantisipasi kebutuhan konsumen 
bahkan sebelum konsumen menyadari kebutuhannya.
9
 Perusahaan perlu 
melakukan identifikasi terkait kebutuhan informasi, fasilitas dan pelayanan 
bagi konsumen. Trend kebutuhan terhadap ragam dan juga mutu jasa adalah 
searah dengan perkembangan kualitas hidup dan pendapatan 
masyarakat.
10
Semakin tinggi gaya hidup seseorang, maka akan semakin 
tingi pula biaya yang harus dikeluarkan. 
3. Sistem Pembelian Tiket Online 
Layanan online reservation ticket merupakan salah satu layanan 
berbasis web yang juga merupakan salah satu contoh E-commerce. Menurut 
Turban (2004), E-commerce merupakan sebuah proses menjual, membeli, 
transfer atau pertukaran produk, pelayanan, dan informasi melalui jaringan 
komputer termasuk internet. Sedangkan menurut Kotler (2004), E-
commerce adalah proses penjualan dan pembelian yang didukung oleh 
komputer, terutama internet. Menurut Owol (2000) dalam Wibhawani 
(2012), tiket elektronik merupakan sistem penjualan tiket secara online 
dalam proses ini adalah tiket kereta api. Melalui online reservation ticket, 
pelanggan dapat mendokumentasikan proses penjualan dari mulai aktivitas 
perjalanan tanpa harus mengeluarkan dokumen berharga secara fisik 
(Indarto, 2011). 
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Dalam jurnal Analisis Fakor-faktor yang Mempengaruhi Minat 
Pemanfaatan dan Penggunaan Sistem E-Ticketing (Jati dan Laksito, 2012), 
Online reservation ticket adalah salah satu peluang untuk meminimalkan 
biaya dan mengoptimalkan kenyamanan pelanggan. Layanan tersebut 
mampu mengurangi biaya pemrosesan tiket, mengurangi penggunaan kertas, 
dan meningkatkan fleksibilitas pelanggan dan perusahaan dalam membuat 
perubahan-perubahan jadwal perjalanan. Menurut Jati (2012), terdapat 
beberapa keuntungan yang bisa didapatkan dengan menggunakan online 
reservation ticket, antara lain : 
1) Proses reservasi atau pemesanan dapat dilakukan kapan saja dan 
dimana saja selama terhubung dengan internet. 
2) Data yang transparan langsung melalui website. 
3) Proses pemesanan langsung dan mudah. 
4) Pelanggan dapat mencetak tiket dengan mudah dan juga dapat 
langsung digunakan. 
5) Pembayaran dilakukan melalui transfer sehingga akan lebih cepat dan 
akurat. 
Namun selain adanya beberapa kemudahan, online reservation ticket 
juga memiliki beberapa kelemahan, di antaranya : 
1) Tidak semua orang mengerti dan mampu menggunakan internet. 
2) Belum semua orang memahami proses memesan tiket secara online. 



































Menurut Zeithmal dan Parasuraman, terdapat 4 (empat) dimensi di 
dalam kualitas pelayanan elektronik yang merupakan inti dari kualitas 
pelayanan elektronik, di antaranya : 
1) Efisiensi (Efficiency) 
Merupakan kemampuan pelanggan untuk mengakses website, mencari 
produk dan informasi yang diinginkan terkait produk yang diinginkan 
dan kemudian meninggalkan situs yang bersangkutan. 
2) Pemenuhan Kebutuhan (Fulfillment) 
Aktual kinerja perusahaan sesuai dengan apa yang dijanjikan melalui 
website, yang mencakup akurasi janji layanan, seperti ketersediaan 
stok produk dan waktu pengiriman sesuai dengan yang dijanjikan. 
3) Ketersediaan Sistem (System Availability) 
Fungsionalitas teknik situs yang bersangkutan dan yang berfungsi 
sebagaimana mestinya. 
4) Privasi (Privacy) 
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4. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan 
 
Menurut Kotler, pelayanan merupakan sebuah kegiatan yang 
ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lainnya akan tetapi barang yang 
ditawarkan tidak berwujud dan juga tidak memiliki hak atas milik.
12
 
Kunci utama kesuksesan sebuah perusahaan salah satunya adalah 
dengan memperhatikan tingkat kualitas yang diberikan kepada para 
pelanggan. Hal tersebut menjadi penting karena pelanggan juga menjadi 
nyawa dan penentu bagi perusahaan. Kualitas pelayanan juga bisa 
dijadikan sebagai sebuah perbandingan antara pelayanan yang 
ditawarkan oleh perusahaan dan pelayanan yang diterima oleh pelanggan. 
Kualitas pelayanan menjadi penting dalam persepsi pelanggan dan juga 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas 
pelayanan yang diberikan sebuah perusahaan, maka akan semakin baik 
pula citra perusahaan bagi pelanggan.  
Menurut Gronroos, pelanggan akan menunjukkan kualitas yang 
dirasakan dari pelayanan yang diberikan oleh perusahaan sebagai hasil 
dari sebuah proses evaluasi dengan membandingkan pelayanan melalui 
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Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, kualitas pelayanan 
adalah sebuah perbandingan dari kenyataan yang diharapkan dari 
persepsi konsumen dengan pelayanan yang diterima. Sehingga dengan 
adanya perbandingan kenyataan  tersebut, konsumen akan bisa 
memberikan penilaian secara langsung atas kualitas pelayanan yang 
diberikan sebuah perusahaan sudah sesuai atau bahkan berbanding 
jauh dengan yang diharapkan. 
14
 
  Kualitas pelayanan juga dapat diartikan sebagai langkah 
perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta 
sebagai upaya untuk menyampaikan secara tepat dan mengimbangi apa 
yang diharapkan supaya bisa terwujud. Melalui persepsi masing-
masing pelanggan, kualitas pelayanan akan dapat diketahui apakah 
sesuai dengan yang diharapkan atau bahkan sangat berbanding 
terbalik.  
Menurut Kotler, kualitas pelayanan menjadi salah satu hal yang 
dapat dijadikan sebagai ciri khas sebuah perusahaan dengan 
kompetitor lain yang sejenis. Ciri khas perusahaan tersebut bisa dilihat 
dari jenis pelayanan apa saja yang diberikan yang tentunya lebih 
totalitas dibandingkan dengan yang diberikan oleh pesaing di dalam 
memenuhi kebutuhan para pelanggan serta akan meningkatkan 
kepuasan dan kepercayaan dari pelanggan, baik yang dinyatakan 
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secara langsung atau dinyatakan dengan cara yang lain. Sehingga 
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan maka akan 
semakin besar tingkat kepuasaan konsumen atas pelayanan yang 
diberikan, begitupula sebaliknya. 
15
 
Menurut Lovelock, kualitas pelayanan menggambarkan suatu 
bentuk sikap namun berbeda dengan kepuasan, karena kualitas 
pelayanan akan dapat dihasilkan melalui perbandingan antara harapan 
pelanggan dengan kemampuan perusahaan dalam memenuhinya. 
Kualitas memperhatikan manfaat apa saja yang akan diciptakan bagi 
pelanggan. Kualitas pelayanan sangat berpengaruh di dalam 
menciptakan sebuah nilai bagi pelanggan juga bagi perusahaan, karena 
memberikan pengalaman yang berkualitas bagi para pelanggan dan 




Memberikan kualitas pelayanan yang sebaik-baiknya menjadi 
sebuah keharusan dan strategi bagi perusahaan untuk terus bertahan 
terlebih di era persaingan yang semakin lama menjadi semakin ketat. 
Kualitas pelayanan juga bisa menjadi faktor penting dalam 
keberhasilan sebuah perusahaan selama menjalankan bisnisnya.  
Berdasarkan beberapa pengertian tentang kualitas pelayanan, 
penulis menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan sebuah 
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strategi yang dilakukan perusahaan dalam menerapkan sistem 
pelayanan yang mampu memenuhi bahkan melebihi harapan 
pelanggan. Semakin baik dan maksimalnya perusahaan dalam 
memenuhi harapan pelanggan, maka akan semakin kecil tingkat 
ketidakpuasan pelanggan terhadap perusahaan. Hal tersebut tentu akan 
menjadi kelebihan tersendiri bagi perusahaan yang tentunya akan 
memberikan citra baik dan kepercayaan dari para pelanggan. 
Perusahaan dituntut untuk terus mampu memberikan kualitas 
pelayanan yang terbaik supaya mampu menciptakan kepuasan 
pelanggan dan membangun loyalitas konsumen. 
b. Faktor-faktor yang Perlu Diperhatikan dalam Meningkatkan 
Kualitas Pelayanan 
Menurut Tjiptono, terdapat 4 komponen dalam meningkatkan 
kualitas pelayanan, yaitu : 
17
 
1) Mengidentifikasi determinan utama kualitas pelayanan 
Hal yang perlu dilakukan perusahaan yaitu dengan melakukan sebuah 
riset yang fokus memperhatikan determinasi kualitas pelayanan untuk 
memperkirakan penilaian yang diberikan pasar sasaran. 
2)  Mengelola harapan pelanggan 
Ketika perusahaan memberikan banyak janji kepada pelanggan maka 
secara tidak langsung akan memunculkan harapan. Untuk itu, ketika 
perusahaan memberikan harapan bagi pelanggan, sebisa mungkin 
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untuk mewujudkan harapan tersebut. Perusahaan tidak perlu untuk 
menjanjikan apa yang tidak dapat diberkan tetapi memberikan lebih 
dari apa yang dijanjikan. 
3) Mengelola bukti 
Mengelola bukti sangat perlu untuk diperhatikan karena bertujuan 
untuk semakin memperkuat persepsi pelanggan selama dan sebelum 
menerima pelayanan yang diberikan karena kecenderungan dari 
pelanggan yang lebih memperhatikan fakta-fakta tangible. 
4) Mengembangkan budaya kualitas 
Mengembangkan budaya kualitas merupakan sistem organisasi yang 
menghasilkan lingkungan kondusif untuk membentuk dan juga untuk 
menyempurnakan kualitas pelayanan secara konsisten. Budaya 
kualitas terdiri dari keyakinan, tradisi, nilai, sikap, dan lain-lain. 
c. Dimensi-dimensi Kualitas Pelayanan 
 
Menurut Parasuraman, Zethmal, dan Berry (1985) 
mengemukakan lima dimensi kualitas pelayanan yang disebut dengan 
istilah SERQUAL (Service Quality), yaitu : 
1) Berwujud (Tangible) 
Perusahaan mampu untuk menunjukkan eksistensinya kepada pihak 
eksternal dengan cara memenuhi sarana dan prasarana fisik 
perusahaan yang mampu diandalkan oleh lingkungan sekitar 
perusahaan. Fasilitas fisik di antaranya, kenyamanan rangan, 
kelengkapan peralatan dari perusahaan, sarana dan prasarana 



































komunikasi yang terjalin sebagaimana mestinya dan penampilan 
karyawan. 
2) Dapat diandalkan (Reliability) 
Kemampuan perusahaan di dalam memberikan kualitas pelayanan 
sesuai dengan yang dijanjikan secara tepat dan memuaskan atau 
bahkan melebihi harapan, ketepatan waktu ketika melayani pelanggan 
agar sesuai dengan apa yang diharapkan, memberikan pelayanan yang 
sama bagi semua pelanggan, serta menunjukkan sikap simpatik. 
3) Daya Tanggap (Responsives) 
Daya tanggap merupakan sebuah tuntutan dalam membantu pelanggan 
untuk memberikan pelayanan terbaik yang tepat, akurat dan 
memuaskan serta penyampaian informasi yang ada. 
4) Jaminan atau Keyakinan (Assurance) 
Jaminan atau keyakinan menjadi tugas para pegawai di dalam 
menumbuhkan suatu kepercayaan kepada para pelanggan terhadap 
perusahaan dan keramahan pegawai terhadap pelanggan.  
5) Empati (Empathy) 
Memberikan bantuan dan perhatian yang tulus kepada pelanggan, 
meliputi kedekatan antara pihak perusahaan dengan konsumen, 
memahami hal-hal apa saja yang dibutuhkan oleh para pelanggan, 







































5. Keputusan Pembelian 
Menurut Kotler dan Amstrong, keputusan pembelian adalah 
konsumen membeli merek yang paling disukai dari berbagai pilihan yang 
ada, tetapi terdapat dua faktor berbeda yang mempengaruhi, yaitu niat 
pembelian dan keputusan pembelian. 
19
 
Terdapat lima tahapan yang akan dilalui oleh konsumen sebelum 
melakukan keputusan pembelian yang terlihat seperti gambar 2.1 : 
Gambar 2.1  
Tahap Proses Pengambilan Keputusan Pembelian 
Sumber : (Kotler dan Keller, 2013) 
Berdasarkan gambar di atas menunjukkan bahwa proses sebelum 
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1) Tahapan Pengenalan Masalah 
Pada tahapan awal ini konsumen mengenali sebuah kebutuhan, 
keinginan, atau masalah. Kebutuhan pada dasarnya dapat muncul oleh 
rangsangan internal atau eksternal. Sebuah perusahaan perlu untuk 
menentukan kebutuhan, keinginan, atau masalah mana yang akan 
mendorong konsumen memulai proses membeli sebuah produk barang 
atau jasa.  
2) Tahapan Pencarian Informasi 
Konsumen yang terangsang kemudian akan mulai terdorong untuk 
mencari informasi-informasi lebih banyak terkait produk barang atau 
jasa. Sumber-sumber informasi terbagi ke dalam 4 (empat) kelompok, 
yaitu : 
a. Sumber Informasi Pribadi 
Sumber informasi pribadi diperoleh konsumen melalui keluarga, 
teman atau kerabat. 
b. Sumber Informasi Komersial 
Sumber komersial diperoleh konsumen melalui iklan, kemasan, 
wiraniaga, dan display produk 
c. Sumber Informasi Publik 
Sumber informasi publik diperoleh konsumen melalui media massa, 
lembaga atau organisasi untuk kepuasaan konsumen. 
 
 



































d. Sumber Pengalaman 
Sumber pengalaman diperoleh konsumen melalui pengalaman, 
pengkajian, dan penggunaan produk barang atau jasa. 
3) Tahapan Evaluasi Alternatif atau Pilihan 
Konsumen akan mengumpulkan informasi sebuah merek kemudian akan 
melakukan evaluasi alternatif terhadap beberapa merek yang 
menghasilkan produk barang atau jasa sejenis dan bagaimana konsumen 
akan memilih di antara produk barang atau jasa alternatif lain. 
4) Tahapan Keputusan Pembelian 
Konsumen akan mulai mengembangkan sebuah keyakinan atas merek 
dan tentang posisi dari setiap merek berdasarkan masing-masing atribut 
yang akan berujung pada pembentukan brand image. Selain itu, pada 
tahap ini konsumen juga akan membentuk sebuah prefensi atas produk-
produk yang terdapat dalam kumpulan pribadi dan konsumen juga akan 
membentuk niat untuk merek yang paling di sukai dan kemudian akan 
berujung pada keputusan pembelian. 
5) Tahapan Perilaku Pasca Pembelian 
Tugas perusahaan pada dasarnya tidak hanya berakhir setelah konsumen 
membeli produk yang dihasilkan, tetapi yang harus menjadi perhatian 
lebih lanjut adalah untuk mengetahui bagaimana kepuasaan konsumen, 
apakah konsumen akan mengalami tingkat kepuasaan dan 
ketidakpuasaan setelah menggunakan produk yang dibeli.  



































Keputusan pembelian menurut Schiffman dan Kanuk adalah 
pemilihan dari dua atau lebih alternatif pilihan keputusan pembelian. 
Artinya bahwa konsumen dapat membuat keputusan, tetapi haruslah tersedia 
beberapa alternatif pilihan.
21
 Keputusan untuk membeli dapat mengarah 
kepada bagaimana proses dalam pengambilan keputusan tersebut dilakukan. 
Proses pengambilan keputusan tersebut dapat digolongkan sebagai berikut:
22
 
1) Fully Planned Purchase 
Dimana baik merek dan produk sudah dipilih sebelumnya. Biasanya 
terjadi ketika terdapat keterlibatan dengan produk tinggi (barang 
otomotif), namun bisa juga terjadi dengan keterlibatan pembelian yang 
rendah (barang kebutuhan rumah tangga). 
2) Partially Planned Purchase 
Konsumen bermaksud untuk membeli produk yang sudah ada tetapi 
pemilihan merek ditunda sampai saat pembelajaran. Keputusan akhir 
pembelian dapat dipengaruhi diskon harga atau display produk. 
3) Unplanned Purchase 
Produk ataupun merek dipilih saat berada di tempat pembelian. 
Konsumen sering memanfaatkan katalog dan display produk sebagai 
pengganti daftar belanja. Dapat dikatakan apabila display produk dapat 
mengingatkan seseorang akan kebutuhan dan memicu pembelian. 
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Leon Schiffman dan Leslie Lazar Kanuk, Perilaku Konsumen, Edisi 7, (Jakarta: Indeks, 2008), 8 
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Tahap Keputusan Pembelian 
  Sumber : (Solomon, 2009) 
1. Problem Recognition (Tahap Pengenalan Masalah) 
Problem Recognition merupakan tahapan pertama yang dilakukan 
konsumen, hal ini terjadi ketika konsumen menemukan perbedaan antara 
kondisi saat ini dan keadaan ideal yang diinginkan. 
2. Information Search (Tahap Pencarian Informasi) 
Information Search merupakan tahapan dimana konsumen akan meninjau 
lingkungannya untuk mendapatkan data yang sesuai dengan kebutuhan 
untuk melakukan keputusan pembelian. Pencarian informasi dapat 
dilakukan melalui pencarian internal yaitu dengan pengetahuan yang 
tersimpan dalam ingatan konsumen atas berbagai produk dan pencarian 
eksternal yaitu dengan pengumpulan informasi dimana konsumen akan 
memperoleh informasi yang dibutuhkan melalui iklan, keluarga, dan 
kerabat. 
3. Evaluation of Alternative (Tahap Evaluasi Alternatif) 
Evaluation of Alternative merupakan tahapan dimana konsumen akan 
meninjau banyaknya produk dan membandingkan kriteria penilaian pada 
beberapa produk. 
 



































4. Product Choice (Tahap Keputusan Pemilihan Produk) 
Product Choice merupakan tahapan dimana setelah konsumen 
mengumpulkan dan mengevaluasi opsi produk yang relevan dalam suatu 
kategori, konsumen akan memutuskan memilih produk yang sesuai 
dengan kebutuhan.  
  



































B. Penelitian Terdahulu yang Relevan 
Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu yang Relevan 
No. Nama Peneliti 
dan Tahun 
Penelitian 
Judul Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 




Persepsi Harga, dan 
Promosi terhadap 
Keputusan Pembelian 
pada Jasa Transportasi 
Kereta Api Argo Muria 
(Studi pada PT. KAI 
Daop IV Semarang) 
Variabel bebas 
(independen) yang 
terdiri dari kualitas 
pelayanan, persepsi 






Variabel bebas yang 
digunakan terdiri dari 
harga dan kualitas 
pelayanan. 
 
- Variabel terikat yang digunakan 
yaitu keputusan penggunaan. 
- Variabel bebas selain harga dan 
kualitas pelayanan yaitu 
kebutuhan. 
- Metode penelitian kualitatif. 
- Objek penelitian. 
 
2. Farrah Annisya 
(2017) 
Kualitas Pelayanan PT 
Kereta Api Indonesia 
Stasiun Tanjungkarang 
Kota Bandar Lampung 
Kualitas pelayanan PT 
Kereta Api Indonesia di 
Stasiun Tanjungkarang 
termasuk dalam kategori 




tingkat pelayanan yang 
- Variabel bebas yang 
digunakan yaitu 
kualitas pelayanan. 
- Metode penelitian 
kuantitatif. 
- Tidak menggunakan variabel terikat. 
- Objek penelitian. 



































diberikan oleh pihak PT 
KAI belum mencapai 
harapan (ekspektasi) 
terhadap pelayanan yang 
disediakan. 
3. Angga Eko 
Prasetyo (2010) 
Pengaruh Harga Tiket dan 
Kualitas Pelayanan terhadap 
Keputusan Konsumen 
Menggunakan Jasa Kereta 
Api Eksekutif Argo 
Sindoro. 
Variabel harga dan 
variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh 




kereta api.   
- Variabel bebas yaitu 
harga dan kualitas 
pelayanan. 
- Metode penelitian 
kuantitatif. 
- Variabel bebas selain harga dan 
kualitas pelayanan adalah kebutuhan 
dan sistem pembelian tiket online. 
- Objek penelitian. 





Pengaruh Pelayanan Sistem 
Online, Tarif dan Publikasi 
terhadap Keputusan 
Pembelian Secara Online 
Tiket Kereta Api Relasi 
Semarang – Jakarta. (Studi 
Kasus pada PT KAI Daop 4 
Semarang Tawang) 
Secara parsial variabel 
pelyanan sistem online, 
tarif dan publikasi 
berpengaruh terhadap 
keputusan pembelian 
secara online,  
- Variabel bebas 
yaitu pembelian 
tiket online, tarif. 
- Metode penelitian 
kuantitatif. 
- Variabel bebas selain yang diteliti 
yaitu kebutuhan, kualitas pelayanan 
dan publikasi 
- Objek penelitian. 
5. Melissa Paendong 
dan Maria V.J. 
Tielung (2016) 
Pengaruh Kebutuhan dan 
Gaya Hidup terhadap 
Keputusan Pembelian 
Ponsel Smartfren di Galeri 
Smartfren Cabang Manado. 




Smartfren di galeri 
Smartfren Cabang 
Manado. 
- Variabel bebas 
adalah kebutuhan. 
- Variabel terikat 
adalah keputusan 
pembelian. 
- Objek penelitian. 
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   : Simultan 
 
 



































Berdasarkan kerangka konseptual tersebut dapat diketahui bahwa 
penelitian yang dilakukan mempunyai empat variabel bebas (harga, kebutuhan, 
sistem pembelian tiket, dan kualitas pelayanan) dan satu variabel terikat 
(keputusan pembelian). Kerangka konseptual ini digunakan untuk 
mengarahkan peneliti dalam melakukan penelitian. Penelitian dilakukan untuk 
mengetahui pengaruh antara keempat variabel bebas terhadap satu variabel 
terikat, baik secara parsial maupun simultan.  
Pengaruh secara parsial yaitu :  
1. Pengaruh harga terhadap keputusan pembelian jasa kereta api di Stasiun 
Surabaya Gubeng. 
2. Pengaruh kebutuhan terhadap keputusan pembelian jasa kereta api di 
Stasiun Surabaya Gubeng. 
3. Pengaruh sistem pembelian tiket online terhadap keputusan pembelian jasa 
kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
4. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian jasa kereta api 
di Stasiun Surabaya Gubeng. 
Sedangkan pengaruh secara simultan yaitu harga, kebutuhan, sistem 
pembelian tiket online dan kualitas pelayanan berpengaruh secara bersama-








































Berdasarkan kerangka konseptual di atas, maka hipotesis yang diajukan 
dalam penelitian ini adalah : 
H1 : Harga berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian jasa 
kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
H2 : Kebutuhan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian jasa 
kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
H3 : Sistem pembelian tiket online berpengaruh secara parsial terhadap 
keputusan pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
H4 : Kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 
pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
H5 : Harga, kebutuhan, sistem pembelian tiket online dan kualitas pelayanan 
berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian jasa kereta api di 
Stasiun Surabaya Gubeng. 






































A. Jenis Penelitian 
 
Penelitian kuantitatif merupakan salah satu penelitian yang 
menggunakan spesifikasi yang terstruktur, terencana, dan sistematis.
1
Jenis penelitian di dalam penelitian ini adalah dengan penelitian kualitatif. 
Penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang berupa angka-angka dan 
untuk menganalisis data dengan menggunakan perhitungan statistik.
2
 Metode 
survey digunakan untuk memperoleh data secara alamiah, misalnya dengan 
cara mengedarkan kuisioner dan sebagainya.
3
 
 Pada penelitian ini, peneliti menggunakan metode survey karena metode 
survey menjadi salah satu metode yang cukup sering dan mudah untuk 
dilakukan. Peneliti secara langsung mengumpulkan dan memperoleh data dari 
responden. 
B. Waktu dan Tempat Penelitian 
Penelitian dilakukan di Daop 8 Stasiun Surabaya Gubeng yang terletak 
di Jalan Gubeng Masjid 1, Pacarkeling, Tambaksari, Surabaya. Penelitian 
dilaksanakan pada bulan Mei - Juni 2019. 
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Puguh Suharso, Metode Penelitian Kuantitatif Untuk Bisnis : Pendekatan Filososfi dan Praktis, 
(Jakarta: PT. Indeks, 2009), 5   
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Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R & D, (Bandung: CV. Alfabeta, 2014), 7  
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C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas subyek atau 
objek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang akan digunakan 
oleh peneliti untuk diolah serta diambil kesimpulan.
4
 
Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah calon 
penumpang atau pengguna jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng 
dengan jumlah rata-rata sebanyak 9.843.392 penumpang yang terhitung dari 
tahun 2015 – 2018.  
2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi.
5
 Jumlah sampel yang akan diambil dari penelitian ini adalah 







Sumber : Riduwan, 2005 
Dimana : 
n : Jumlah sampel 
N : Total populasi 
e : Batas toleransi kesalahan 5% atau 0,05 
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Riduwan, Rumus dan Data dalam Aplikasi Statistika, (Bandung: CV. Alfabeta, 2005), 65 






















































𝑛 = 400 (𝑑𝑖𝑏𝑢𝑙𝑎𝑡𝑘𝑎𝑛) 
Dengan menggunakan Error atau batas toleransi kesalahan sebesar 
5%, maka jumlah sampel minimal yang dapat diambil sebanyak 399,98 dan 
akan dibulatkan menjadi 400 responden. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan probability 
sampling yakni dengan memberikan kesempatan atau peluang yang sama 
bagi setiap anggota populasi untuk menjadi sampel. Jenis teknik yang 
digunakan adalah Simple random sampling merupakan teknik pengambilan 
sampel yang memberikan setiap anggota dalam suatu populasi kesempatan 
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D. Variabel Penelitian 
Variabel penelitian merupakan atribut atau sifat yang memiliki variasi 
tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk diambil kesimpulan.
8
 Menurut 
Gozhali, variabel penelitian dibedakan menjadi dua, yaitu : 
a. Variabel Bebas 
Variabel yang mempengaruhi variabel terikat baik secara positif maupun 
negatif.  Variabel bebas juga biasa disebut dengan variabel independen. 
Variabel bebas pada penelitian ini adalah harga, kebutuhan, sistem 
pembelian tiket online dan kualitas pelayanan.   
b. Variabel Terikat 
Variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas. Variabel terikat biasa 
disebut dengan variabel dependen.
9
 
Variabel terikat pada penelitian ini adalah keputusan pembelian.  
E. Definisi Operasional 
 
Definisi operasional merupakan unsur penelitian yang menjelaskan 
bagaimana cara untuk mengukur variabel yang memungkinkan peneliti dalam 
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Variabel Definisi Operasional Indikator 
Harga (X1) Kesediaan konsumen untuk 
membayarkan sejumlah uang 
untuk mendapatkan produk 
barang atau jasa.  
Kotler dan Amstrong : 
1. Keterjangkauan harga. 
2. Daya saing harga. 
3. Kesesuaian harga dengan 
kualitas pelayanan. 
4. Kesesuaian harga dengan 
manfaat. 
   





Wiwik Andayani :  
1. Kelengkapan fasilitas. 
2. Memberikan informasi yang 
dibutuhkan. 
3. Memenuhi kebutuhan sesuai 
trend. 
4. Mampu memenuhi 
kebutuhan pra dan pasca 




Proses penjualan dan 
pembelian yang didukung 
oleh komputer, terutama 
internet.  
Zeithaml dan Parasuraman : 
1. Efisensi. 
2. Pemenuhan kebutuhan. 
3. Ketersediaan sistem. 
4. Privasi. 
 





































Strategi yang dilakukan 
perusahaan dalam 
menerapkan sistem 
pelayanan yang mampu 
memenuhi bahkan melebihi 
harapan pelanggan. 
Parasuraman, Zeithaml, dan 
Berry :  
1. Berwujud. 
2. Dapat diandalkan. 
3. Daya tanggap. 
4. Jaminan atau keyakinan. 
5. Empati. 
   
   
Keputusan 
Pembelian (Y) 
Konsumen membeli merek 
yang paling disukai dari 
berbagai pilihan yang ada 
dengan dipengaruhi dua 
faktor yang berbeda, yaitu 
niat pembelian dan 
keputusan pembelian.  
Kotler dan Keller :  
1. Pengenalan masalah. 
2. Pencarian informasi. 
3. Evaluasi alternatif atau 
pilihan. 
4. Keputusan pembelian. 
5. Perilaku pasca pembelian. 
 Sumber : Data Diolah, 2019 
F. Data dan Sumber Data 
 
Sumber data dalam penelitian ini diambil dari data primer dan data 
sekunder  
1. Sumber data primer 
Data primer merupakan data yang tidak tersedia dalam bentuk file. 
Data primer harus digali sendiri oleh peneliti dengan melibatkan responden 
yang sudah ditentukan.
1
 Untuk memperoleh data tersebut, peneliti dapat 
menggunakan kuisioner untuk diberikan kepada responden. Data primer 
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Jonathan Sarwono, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2006), 
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yang diperoleh dalam penelitian ini yaitu hasil dari kuisioner yang 
didapatkan melalui responden. 
2. Sumber data sekunder 
Data sekunder merupakan data yang sudah tersedia di tempat 
penelitian. Sehingga peneliti hanya bertugas untuk mencari dan 
mengumpulkan datanya saja.
2
 Data sekunder di dalam penelitian ini 
diperoleh melalui literatur, seperti yang ada di website resmi PT KAI yaitu 
www.kai.id, media online dan informasi yang diperoleh dari PT KAI Daop 
8 Surabaya berupa jumlah rata-rata pengguna kereta api. Data sekunder 
bersifat sebagai pendukung data primer. Data sekunder pada penelitian ini 
seperti sejarah perusahan, budaya perusahaan dan anak perusahaan.  
G. Teknik Pengumpulan Data 
 
Untuk dapat menghasilkan dan mengolah data dengan tepat dan valid, 
maka pengumpulan data dilakukan dengan: 
Kuisioner (Angket) 
Kuisioner menjadi satu instrument penting untuk mengumpulkan data 
yang dilakukan dengan cara memberikan sejumlah pertanyaan secara tertulis 
kepada responden untuk dijawab. Kuisioner merupakan teknik 
pengumpulan data yang paling efektif dan efisien apabila peneliti 
mengetahui variabel yang akan diukur dan mengerti apa yang diharapkan 
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 Dalam penelitian ini akan menggunakan empat kategori 
jawaban, yaitu :  
Tabel 3.2 
Skala Instrumen 
Sangat Setuju Skor 4 
Setuju Skor 3 
Tidak Setuju Skor 2 
Sangat Tidak Setuju Skor 1 
  Sumber :  Data diolah, 2019 
Skala likert dalam penelitian ini tidak menggunakan pilihan jawaban 
“ragu-ragu” dengan tujuan menghilangkan kecenderungan jawaban yang 
berada di titik aman. Sehingga, peneliti memutuskan untuk memilih kategori 
jawaban SS, S, TS, STS untuk mengetahui kepastian jawaban responden ke 
arah setuju atau tidak setuju.
4
 
Penyebaran kuisioner dalam penelitian ini dilakukan dengan dua cara. 
Pertama, melakukan penyebaran secara manual dengan menggunakan 
kuisioner yang sudah dicetak dan diserahkan langsung kepada responden. 
Kedua, penyebaran kuisioner secara online dengan menggunakan “google 
form”. 
H. Uji Validitas 
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Uji validitas diperlukan untuk menguji keabsahan instrument penelitian 




Metode yang digunakan yaitu dengan mengkorelasikan skor yang 
diperoleh dari setiap item dengan total skor setiap atribut. Teknik korelasi yang 
digunakan yaitu Pearson product moment corrrelation :  
rxy= 
𝑁 ∑ 𝑋𝑌 – (∑ 𝑋)(∑ 𝑌) 
√{𝑁 ∑ 𝑋2− ( ∑ 𝑋)2}{𝑁 ∑ 𝑌2− ( ∑ 𝑌)2}
 
Sumber : Sugiyono, 2014 
Keterangan : 
r : koefisien korelasi antara item (x) dengan skor total (y) 
N : banyaknya responden 
X : skor yang diperoleh dari seluruh item  
Y : jumlah skor yang diperoleh dari seluruh item 
∑ XY : jumlah perkalian X dan Y 
∑ X2 :jumlah kuadrat dalam skor distribusi X 
∑ Y2 : jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y 
Perhitungan uji validitas dari variable X1, X2, X3, X4 dan Y tersebut akan 
dilakukan dengan bantuan SPSS versi 23. Adapun untuk kriteria penilaian uji 
validitas yaitu : 
1. Apabila r hitung > (pada tarif signifikasi 0,05), maka dapat dinyatakan item 
kuisioner tersebut valid. 
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2. Apabila r hitung < (pada tarif signifikasi 0,05), maka dapat dinyatakan item 
kuisioner tersebut tidak valid.
6
 
I. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu hasil 
pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran dilakukan dua kali atau 
mungkin lebih. Di dalam setiap penelitian, adanya kesalahan pengukuran 
cukup besar. Oleh karena itu, untuk mengetahui hasil pengukuran yang 
sebenarnya, kesalahan pengukuran sangat perlu untuk diperhitungkan. 
Koefisien Cronbach Alpha akan digunakan dalam pengujian reliabilitas 
terhadap seluruh item atau pernyataan dalam penelitian ini.  
r11 =  (
𝑘
(𝑘−1)




2 )   
Sumber : Siregar, 2015 
Keterangan : 
 r11 : Koefisien reliabilitas instrumen  
 k : Banyaknya butir pertanyaan  
Σσ2 : Jumlah butir pertanyaan  
σt
2 : Varians total 
Kriteria suatu instrumen penelitian dapat dikatakan reliable dengan 
menggunakan teknik ini apabila nilai reliabilitas (r11)  > 0,6.
7
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J. Teknik Analisis Data 
 
1. Uji Asumsi Klasik 
 
a. Uji Normalitas 
 
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data yang diperoleh 
berdistribusi normal atau mendekati normal. Uji normalitas dapat 
dilakukan dengan Uji Kolmogorov Smirnov apabila nilai probabilitas > 
0,05 maka data dinyatakan berdistribusi normal, begitupula sebaliknya.
8
 
b. Uji Linearitas 
Uji linearitas digunakan untuk mengetahui linear atau tidaknya hubungan 
masing-masing variabel penelitian. Apabila nilai signifikansi > 0,05 




c. Uji Multikolinearitas 
 
Uji multikolinearitas dengan menghitung koefisien korelasi ganda dan 
membandingkannya dengan koefisien korelasi antar variabel bebas. 
Selain itu, uji juga digunakan untuk mengetahui kesalahan standar 
estimasi model dalam penelitian. Apabila nilai VIF (Variance Infaltion 
Factor) < 10 dan atau nilai Tolerance > 0,1 maka dapat dismpulkan tidak 
terdapat masalah multikolinearitas, begitupula sebaliknya.
10
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d. Uji Heteroskedastisitas 
Heteroskedastisitas artinya varians variabel dalam model tidak sama. 
Salah satu cara yang dapat digunakan untuk melihat adanya kasus 
heteroskedastisitas adalah dengan melakukan Uji Glejser. Uji Glejser 
mengusulkan untuk meregres nilai absolut residual terhadap variabel 
independen. Apabila nilai signifikansi > 0,05 maka tidak terjadi gejala 
heteroskedastisitas dan begitupula sebaliknya.
11
 
2. Uji Hipotesis 
 
a. Regresi Linier Berganda 
 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh tiga atau lebih 
variabel yang terdiri dari satu variabel terikat dan tiga atau lebih variabel 
bebas. Peneliti akan menggunakan rumusan : 
Y = a+b1+X1+b2+X2+b3+X3+b4+X4+e 
Keterangan :  
Y  : Variabel terikat 
a  : Konstanta 
b1,b2,b3,b4 : Koefisien regresi 
X1  : Harga 
X2  : Kebutuhan 
X3  : Sistem Pembelian Tiket Online 
X4  : Kualitas Pelayanan 
e  : error  
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b.  Uji T 
Uji T digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen 
berpengaruh secara parsial (individu) terhadap variabel dependen, 
dengan melihat derajat signifikan yaitu 0,05. Apabila nilai signifikansi > 
0,05 maka dapat diambil kesimpulan bahwa variabel bebas secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. Apabila Thitung> Ttabel, 
maka H0 ditolak dan H1 diterima, begitu sebaliknya.  
c. Uji F 
Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah variabel bebas 
berpengaruh secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel terikat. 
Apabila nilai signifikansi < 0,05 maka dapat dinyatakan variabel bebas 
berpengaruh secara simultan terhadap variabel terikat.
12
Apabila Fhitung> 
Ftabel, maka H0 ditolak dan H1 diterima, begitu sebaliknya. 
d. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R
2
) bertujuan untuk dapat mengetahui 
seberapa besar kemampuan variabel bebas menjelaskan variabel terikat 
dapat ditunjukan dalam SPSS, koefisien determinasi terletak pada Model 
Summary dan tertulis R Square. Jika nilai R
2
 maka kemampuan variabel 
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A. Deskripsi Umum Objek Penelitian 
1. Sejarah PT Kereta Api Indonesia (Persero) 
PT Kereta Api Indonesia (Persero) atau yang lebih dikenal masyarakat 
dengan PT KAI (Persero) merupakan salah satu perusahaan BUMN yang 
bergerak di bidang jasa khususnya transportasi darat. 
Sejarah awal perkeretaapian di Indonesia dimulai ketika pembuatan 
pertama jalur kereta api Semarang-Vorstenlanden (Solo-Yogyakarta) pada 
tahun 1864. Sementara itu, pemerintah Hindia-Belanda membangun jalur 
kereta api melalui Staatssporwagen (SS) pada tahun 1875 dengan rute 
Surabaya-Pasuruan-Malang. Selain di Pulau Jawa, pembangunan jalur 
kereta api juga dilakukan di Aceh pada tahun 1876, Sumatera Utara pada 
tahun 1889, Sumatera Barat pada tahun 1891, Sumatera Selatan pada tahun 
1914 dan Sulawesi pada tahun 1922. Hingga akirtahun 1928 panjang jalur 
kereta api dan trem di Indonesia mencapai 7.464 km dengan rel sepanjang 
4.089 milik pemerintah dan 3.375 milik swasta. 
Beberapa hari setelah proklamasi kemerdekaan Indonesia, dilakukan 
pengambil alihan stasiun dan Kantor Pusat Kereta Api Bandung pada 28 
September 1845 yang dikuasai Jepang dan diperingati sebagai Hari Kereta 
Api Indonesia. Hal tersebut juga menandai berdirinya Djawatan Kereta Api 
(DKARI). 



































Sesuai dengan Konferensi Meja Bundar (KMB) pada tahun 1949, 
dilakukan pengembil alihan aset-aset milik Pemerintah Hindia Belanda dan 
pergantian nama DKARI menjadi DKA dan berganti lagi menjadi 
Perusahaan Negara Kereta Api (PNKA). Pemerintah kemudian mengubah 
struktur PNKA menjadi Perusahaan Jawatan Kereta Api (PJKA) pada tahun 
1971. Kemudian dalam rangka meningkatkan jasa pelayanan angkutan, 
PJKA berganti menjadi Perusahaan Umum Kereta Api (Perumka) pada 
tahun 1991. Perumka kemudian berganti menjadi Perseroan Terbatas pada 
tahun 1998 atau yang saat ini dikenal dengan PT Kereta Api Indonesia 
(Persero). 
2. Data Umum Perusahaan 
Nama Perusahaan : PT Kereta Api Indonesia (Persero) 
Jenis Perusahaan : Jasa  
Alamat   : Jl. Perintis Kemerdekaan No. 1, Bandung 
Contact Center  : 121 / (021) 121 
Office Phone  : (022) 4230031  
Layanan Pelanggan : cs@kai.id 
Home Page  : www.kai.id 
3. Visi dan Misi 
Visi dan Misi PT Kereta Api Indonesia (Persero) sebagai berikut : 
Visi :  
Menjadi penyedia jasa perkeretaapian terbaik yang fokus pada pelayanan 
dan memenuhi harapan stakeholders. 




































Menyelenggarakan bisnis perkeretaapian dan bisnis penunjangnya, melalui 
praktek bisnis dan model organisasi terbaik untuk memberikan nilai tambah 
yang tinggi bagi stakeholders dan kelestarian lingkungan berdasarkan 4 pilar 
utama : Keselamatan, Ketepatan Waktu, Pelayanan dan Kenyamanan. 
4. Logo dan Budaya Perusahaan 
1) Logo Perusahaan 
 
Gambar 4.1 
Sumber : www.kai.id 
Bentuk 
Garis Melengkung : Melambangkan gerakan yang dinamis PT KAI 
(Persero) dalam mencapai visi dan misi perusahaan. 
Anak Panah : Melambangkan nilai integritas yang harus dimiliki insan 
PT KAI (Persero) dalam mewujudkan pelayanan prima. 
Warna 
Orange : Melambangkan proses pelayanan prima (Kepuasan Pelanggan) 
yang diitujukan kepada pelanggan internal dan eksternal. 



































Biru : Melambangkan semnagat inovasi yang harus dilakukan dalam 
memberikan nilai tambahan ke stakeholders. Inovasi dilakukan dengan 
semangat sinergi di semua bidang dan dimulai dari hal yang paling kecil 
sehingga dapat melesat.  
2) Budaya Perusahaan 
a. Integritas (Integrity) 
Kami insan PT KAI (Persero) bertindak konsisten sesuai dengan nilai-
nilai kebijakan organisasi dan kode etik perusahaan. Memiliki 
pemahaman dan keinginan untuk menyeseuaikan diri dengan 
kebijakan dan etika tersebut dan bertindak secara konsisten walaupun 
sulit untuk melakukannya.  
b. Profesional (Professional) 
Kami insan PT KAI (Persero) memiliki kemampuan dan penguasaan 
dalam bidang pengetahuan yang terkait dengan pekerjaan, mampu 
menguasai untuk menggunakan, mengembangkan, membagikan 
pengetahuan yang terkait dengan pekerjaan kepada orang lain. 
c. Keselamatan (Safety) 
Kami insan PT KAI (Persero) memiliki sifat tanpa kompromi dan 
konsisten dalam menjalankan atau menciptakan sistem atau proses 
kerja yang mempunyai potensi resiko yang rendah terhadap terjadinya 
kecelakaan dan menjaga aset perusahaan dari kemungkinan terjadinya 
kerugian.  
 




































Kami insan PT KAI (Persero) selalu menumbuh kembangkan gagasan 
baru, melakukan tindakan perbaikan yang berkelanjutan dan 
menciptakan lingkungan kondusif untuk berkreasi sehingga 
memberikan nilai tambah bagi stakeholder. 
e. Pelayanan Prima 
Kami insan PT KAI (Persero) akan memberikan pelayanan yang 
terbaik yang sesuai dengan standar mutu yang memuaskan dan sesuai 
harapan atau melebihi harapan pelanggan dengan memenuhi 6 A 
unsur pokok : Ability (Kemampuan), Attitude (Sikap), Appearance 
(Penampilan), Attention (Perhatian), Action (Tindakan), dan 
Accountability (Tanggung Jawab). 
5. Anak Perusahan 
1) PT Reska Multi Usaha (2003) 
2) PT Railink (2006) 
3) PT Kereta Commuter Indonesia (2008) 
4) PT Kereta Api Pariwisata (2009) 
5) PT Kereta Api Properti Manajemen (2009)  
6) PT Kereta Api Logistik (2009) 
7) PT Pilar Sinergi BUMN Indonesia (2015) 
6. Wilayah Daerah Operasi (Daop) 
1) Daop 1 Jakarta 
2) Daop 2 Bandung 



































3) Daop 3 Cirebon 
4) Daop 4 Semarang  
5) Daop 5 Purwokerto 
6) Daop 6 Yogyakarta 
7) Daop 7 Madiun 
8) Daop 8 Surabaya 
9) Daop 9 Jember 
10) Divre I Sumatera Utara 
11) Divre II Sumatera Barat 
12) Divre III Palembang 
13) Divre IV Tanjung Karang 
7. Sejarah Stasiun Surabaya Gubeng 
Stasiun Surabaya Gubeng (SGU) merupakan salah satu stasiun 
kelas besar tipe A yang berada di bawah naungan Daerah Operasi VIII 
Surabaya bersama dengan Stasiun Pasar Turi, Stasiun Wonokromo dan 
Stasiun Surabaya Kota. Stasiun Surabaya Gubeng diresmikan pada 
tanggal 16 Mei 1878 yang saat itu merupakan stasiun milik Staats en 
Spoorwagen (SS) sebagai bagian dari proyek pembangunan jalur kereta 
api Surabaya – Pasuruan. Pada awal operasinya, stasiun menggunakan 
persinyalan mekanik tetapi sekitar tahun 1970-1980 sistem persinyalan 
diubah menjadi elektrik.  
Stasiun Surabaya Gubeng terbagi menjadi 2 yaitu Stasiun 
Surabaya Gubeng Lama dan Stasiun Surabaya Gubeng Baru. 



































Meskipun terbagi menjadi 2, letak kedua stasiun ini masih berada di 
satu wilayah. Stasiun Surabaya Gubeng Lama terletak di Jalan Stasiun 
Gubeng, sedangkan untuk Stasiun Surabaya Gubeng Baru terletak di 
Jalan Gubeng Masjid yang juga berada tepat di samping kantor 
Daerah Operasi (Daop) VIII Surabaya. Stasiun Surabaya Gubeng Baru 
diresmikan pada tanggal 7 Juni 1996 dengan bangunan stasiun seluas 
13.671 meter persegi. 
Stasiun Surabaya Gubeng merupakan stasiun terbesar di 
Surabaya dan Jawa Timur di bawah pengelolaan PT Kereta Api 
Indonesia (Persero) Daerah Operasi VIII Surabaya. Stasiun ini terletak 
di ketinggian +5 di atas permukaan laut. Stasiun Surabaya Gubeng 
merupakan stasiun keberangkatan juga kedatangan utama kereta api 
dari Surabaya, khususnya yang melalui jalur selatan dan timur Pulau 
Jawa. 
Bangunan stasiun lama ditetapkan sebagai cagar budaya oleh 
Pemerintah Kota Surabaya karena ciri utama dari bangunannya berciri 
khas Staats en Spoorwagen (SS) dengan gaya Indisch dengan tembok 
tinggi kukuh yang pada gunungan atapnya diberi ornamen dari besi 
sesuai dengan yang terdapat di Stasiun Surabaya Gubeng Lama. 
Stasiun Surabaya Gubeng Lama juga pernah mengalami beberapa kali 
renovasi, yaitu pada tahun 1905 dan 1928. 



































Stasiun Surabaya Gubeng memiliki 6 (enam) jalur kereta api. 
Jalur 1 (satu) atau jalur paling barat sebagai jalur untuk keberangkatan 
kereta kelas ekonomi lokal ke arah selatan. Jalur 2 (dua) untuk 
kedatangan kereta kelas ekonomi lokal dari arah selatan. Untuk jalur 3 
(tiga) dan 4 (empat) sebagai jalur singgah kereta kelas ekonomi 
selama proses langsiran lokomotif, parkir lokomotif ataupun kereta 
atau gerbong dan sebagai jalur langsung untuk kereta barang. Jalur 5 
(lima) sebagai sepur lurus untuk kedatangan dan keberangkatan kereta 
api apabila jalur 6 terdapat kereta yang berhenti dan juga sebagai jalur 
langsung untuk kereta barang. Jalur 6 (enam) jalur paling timur untuk 
pemberangkatan dan kedatangan kereta api jarak jauh kelas eksekutif, 
bisnis, ekonomi dan campuran. Di utara jalur 6 terdapat jalur yang 
bercabang menuju Balai Yasa / bengkel kereta api Surabaya Gubeng.  
Hampir di setiap stasiun saat ini dilengkapi dengan papan 
penunjuk arah untuk memudahkan para calon penumpang untuk 
mengetahui ruang, nomor jalur ataupun fasilitas tertentu yang akan 
mereka butuhkan. Selain itu, saat ini juga sudah terdapat layar monitor 
informasi mengenai keberangkatan maupun kedatangan kereta api 
lengkap dengan waktunya yang terlihat seperti di bandara.  
8. Karakteristik Responden 
Karakteristik responden pada penelitian ini yakni hampir sebagian 
besar masyarakat yang pernah menggunakan jasa kereta api. Dalam 
karakteristik responden ini, meliputi nama, jenis kelamin, usia, pernah 



































menggunakan jasa kereta api berapa kali dan pekerjaan. Untuk 
penyebaran kuisioner, jumlah yang disebar sebanyak 400 kuisioner.  
 
 
Gambar 4.2 Jenis Kelamin 
Sumber : Data diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan data yang diperoleh dari 400 responden, dapat 
diketahui jumlah responden laki-laki sebanyak 125 orang dengan 
presentasi 31,3% dan untuk responden perempuan sebanyak 275 orang 
dengan presentasi sebesar 68,7%.  
 




































Gambar 4.3 Usia Responden 
Sumber : Data diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan data yang diperoleh, untuk usia responden yang 
terbanyak adalah 22 tahun sebanyak 161 orang dengan presentasi sebesar 
40,3%, usia terbanyak kedua adalah usia 21 tahun sebanyak 71 orang, 








































Gambar 4.4 Pernah Menggunakan 
Sumber : Data diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan data yang diperoleh, untuk responden yang pernah 
menggunakan jasa kereta api lebih dari 3 kali dengan jumlah pengguna 
sebanyak 348 orang dengan presentase 87% menjadi yang terbanyak, 
sedangkan untuk yang menggunakan jasa kereta api 3 kali dengan 14 
orang dengan presentasi 3.5% menjadi yang terkecil. Responden yang 
menggunakan jasa kereta api 1 kali sebanyak 17 orang dengan presentasi 
4.3% dan yang pernah menggunakan jasa kereta api 2 kali sebanyak 21 
orang dengan presentase 5.3%.  




































Gambar 4.5 Pekerjaan 
Sumber : Data diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan data dan hasil yang diperoleh, responden yang paling 
banyak menngunakan jasa kereta api adalah mahasiswa sebanyak 249 
orang dengan presentase sebesar 62,3%, untuk karyawan swasta 
sebanyak 69 orang dengan presentase sebesar 17,3%, untuk lain-lain 
sebanyak 54 orang dengan presentase sebesar 13,5%, pelajar sebanyak 6 
orang dengan presentase sebesar 1,5%, pengusaha atau wiraswasta 
sebanyak 10 orang dengan presentase sebesar 2,5%, PNS sebanyak 2 
orang dengan presentase sebesar 0,5%, dan untuk TNI/Polri sebanyak 10 
orang dengan presentase sebesar 2,5%.  




































Gambar 4.6 Penghasilan atau Uang Saku 
Sumber : Data diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan data yang diperoleh, untuk responden dengan 
penghasilan atau uang saku per bulan 0 – Rp 500.000 sebanyak 76 orang 
dengan presentase sebesar 19%, responden dengan pengasilan lebih dari 
Rp 5.000.000 sebanyak 10 orang dengan presentase sebesar 2.5%, untuk 
responden dengan penasilan atau uang saku antara Rp 1.500.000 – Rp 
3.000.000 sebanyak 149 orang dengan presentase sebesar 37.3%, untuk 
responden dengan penghasilan atau uang saku per bulan antara Rp 
3.000.000 – Rp 5.000.000 sebanyak 60 orang dengan presentase sebesar 
15%, untuk responden dengan penghasilan atau uang saku antara Rp 
500.000 – Rp 1.500.000 sebanyak 105 dengan presentase sebesar 26.3%. 



































B. Analisis Data 
1) Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana pertanyaan di 
dalam kuisioner tepat dan dapat digunakan dalam sebuah penelitian. 
Validitas data diukur dengan membandingkan antara r hitung dengan r tabel. 
Jika r hitung > r tabel, maka pernyataan tersebut valid. Jika sebaliknya r 
hitung < r tabel, maka pernyataan tersebut tidak valid.  
Tabel 4.1 





r Tabel r Hitung Keterangan 
1. X 1.1 0,05 0,361 0,701 Valid 
2. X 1.2 0,05 0,361 0,643 Valid 
3. X 1.3 0,05 0,361 0,775 Valid 
4. X 1.4 0,05 0,361 0,632 Valid 
Sumber : Kuisioner yang diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa seluruh item pernyataan 
pada variabel harga memiliki r hitung lebih besar dari r tabel, sehingga 
dapat dinyatakan bahwa variabel harga tersebut valid.  




































Hasil Uji Validitas Variabel Kebutuhan (X2) 
 
Sumber : Kuisioner yang diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan tabel 4.2 dapat diketahui bahwa seluruh item dalam 
variabel kebutuhan memiliki r hitung lebih besar dari r tabel, sehingga dapat 










r Tabel r Hitung Keterangan 
1. X 2.1 0,05 0,361 0,395 Valid 
2. X 2.2 0,05 0,361 0,898 Valid 
3. X 2.3 0,05 0,361 0,542 Valid 
4. X 2.4 0,05 0,361 0,625 Valid 




































Hasil Uji Validitas Variabel Sistem Pembelian Tiket Online (X3) 
 
Sumber : Kuisioner yang diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan tabel 4.3 dapat diketahui bahwa seluruh item dalam 
variabel sistem pembelian tiket online memiliki r hitung lebih besar dari r 
tabel, sehingga dapat dinyatakan bahwa seluruh item pernyataan dalam 













r Hitung r Tabel Keterangan 
1. X 3.1 0,05 0,361 0,436 Valid 
2. X 3.2 0,05 0,361 0,551 Valid 
3. X 3.3 0,05 0,361 0,613 Valid 
4. X 3.4 0,05 0,361 0,510 Valid 




































Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X4) 
 
No. Item Taraf Kesalahan r Tabel r Hitung Keterangan 
1. X 4.1 0,05 0,361 0,702 Valid 
2. X 4.2 0,05 0,361 0,683 Valid 
3. X 4.3 0,05 0,361 0,846 Valid 
4. X 4.4 0,05 0,361 0,859 Valid 
5. X 4.5 0,05 0,361 0,874 Valid 
Sumber : Kuisioner yang diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan tabel 4.4 dapat diketahui bahwa seluruh item dalam 
variabel kualitas pelayanan memiliki r hitung lebih besar dari t tabel 
sehingga dapat dinyatakan bahwa seluruh item pernyataan dalam variabel 











































Hasil Uji Validitas Variabel Keputusan Pembelian (Y) 
 
No. Item Taraf 
Kesalahan 
r Tabel r Hitung Keterangan 
1. Y 1 0,05 0,361 0,785 Valid 
2. Y 2 0,05 0,361 0,807 Valid 
3. Y 3 0,05 0,361 0,781 Valid 
4. Y 4 0,05 0,361 0,881 Valid 
5. Y 5 0,05 0,361 0,793 Valid 
Sumber : Kuisioner yang diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan tabel 4.5 dapat diketahui bahwa seluruh item dalam 
variabel keputusan pembelian memiliki r hitung lebih besar dari r tabel, 
sehingga dapat dinyatakan bahwa seluruh item pernyataan dalam variabel 
tersebut adalah valid. 
Jadi, dapat disimpulkan bahwa seluruh item instrumen penelitian 
mulai dari variabel harga, kebutuan, sistem pembelian tiket online, kualitas 
pelayanan dan keputusan pembelian tidak terdapat pernyataan yang tidak 
valid, sehingga seluruh item dapat diikut sertakan pada proses selanjutnya.  
 
 



































2) Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dilakukan dengan uji statistik Cronbach Alpha. Suatu 
variabel dikatakan reliabel jika memiliki nilai Cronbach Alpha lebih dari 
0,60. Hasil uji reliabilitas kuisioner disajikan dalam tabel berikut ini.  
Tabel 4.6 
Hasil Uji Reliabilitas 
No. Variabel Nilai r Alpha Keterangan 
1. Harga (X1) 0,604 Reliabel 
2. Kebutuhan (X2) 0,611 Reliabel 
3. Sistem Pembelian Tiket 
Online (X3) 
0,635 Reliabel 
4. Kualitas Pelayanan (X4) 0,844 Reliabel 
5. Keputusan Pembelian (Y) 0,868 Reliabel 
Sumber : Kuisioner yang diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan hasil analisis tersebut, dapat disimpulkan bahwa 
instrumen dalam penelitian ini reliabel. Dibuktikan dengan nilai r alpha 








































3) Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Normalitas 






Std. Deviation .83463318 




Kolmogorov-Smirnov Z .749 
Asymp. Sig. (2-tailed) .626 
a. Test distribution is Normal. 
 
Sumber : Kuisionr yang diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan tabel 4.7 tersebut diketahui nilai signifikan sebesar 
0,626 > dari 0,05 sehingga dapat dikatakan bahwa nilai residual 








































b. Uji Linearitas 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Linearitas 
 
Variabel Signifikan Keterangan 
Harga (X1) 0,378 Linear 
Kebutuhan (X2) 0,700 Linear 
Sistem Pembelian Tiket Online (X3) 0,441 Linear 
Kualitas Pelayanan (X4) 0,111 Linear 
Sumber : Kuisioner yang diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan tabel 4.8 diketahui nilai signifikan variabel harga 
sebesar 0,378, variabel kebutuhan sebesar 0,700, variabel sistem 
pembelian tiket online sebesar 0,441 dan variabek kualitas pelayanan 
sebesar 0,111 dimana seluruh nilai signifikan diatas 0,05. Sehingga dapat 
disimpulkan terdapat hubungan linier secara signifikan antara masing-










































c. Uji Multikolinearitas 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Variabel Tolerance VIF 
Harga (X1) 0,773 1,294 
Kebutuhan (X2) 0,863 1,158 
Sistem Pembelian Tiket Online (X3) 0,732 1,367 
Kualitas Pelayanan (X4) 0,742 1,348 
Sumber : Kuisioner yang diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan tabel 4.9 diketahui bahwa variabel harga memiliki 
nilai tolerance sebesar 0,773 dan VIF sebesar 1,294, variabel kebutuhan 
memiliki nilai tolerance sebesar 0,863 dan VIF sebesar 1,158, variabel 
sistem pembelian tiket online memiliki nilai tolerance sebesar 0,732 dan 
VIF sebesar 1,367 dan variabel kualitas pelayanan memiliki nilai 
tolerance sebesar 0,742 dan VIF sebesar 1,348. Berdasarkan hasil 
tersebut dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas karena seluruh 









































d. Uji Heteroskedastisitas 
Tabel 4.10 







Sumber : Kuisioner yang diolah dengan SPSS 23 
Berdasarkan tabel 4.10 di atas, diketahui bahwa nilai signifikan 
variabel harga, kebutuhan, sistem pembelian tiket online dan kualitas 
pelayanan lebih dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak 
terjadi heteroskedastisitas.  
4) Uji Hipotesis 
a. Uji Regresi Linier Berganda 
Pengujian hipotesis digunakan untuk menguji hipotesis yang 
diajukan. Hipotesis dalam penelitian ini terkait dengan harga, kebutuhan, 
sistem pembelian tiket online dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 






t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.317 .619  3.744 .000 
X1Jumlah .026 .037 .040 .706 .481 
X2Jumlah -.025 .034 -.040 -.744 .457 
X3Jumlah -.054 .039 -.082 -1.408 .160 
X4Jumlah -.034 .028 -.072 -1.246 .213 
a. Dependent Variable: RES2 



































menggunakan analisis regresi linier berganda dengan bantuan program 
SPSS 23, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut :  
Y = 4,947 + 0,198X1 – 0,037X2 + 0,133X3 + 0,487X4 + e 
Interpretasi dari persamaan model regresi lnier tersebut adalah 
sebagai berikut :  
1. Kostanta (β0) = 4,947 menunjukan besarnya pengaruh semua variabel 
bebas terhadap variabel terikat. Apabila variabel bebas = 0 maka, nilai 
keputusan pembelian sebesar 4,947. 
2. Nilai koefisien harga (β1) = 0,198 menunjukkan jika harga meningkat 
satu satuan, maka akan meningkatkan keputusan pembelian sebesar 
0,198 dengan asumsi variabel lain konstan.  
3. Nilai koefisien kebutuhan (β2) = - 0,037 menunjukkan jika kebutuhan 
menurun satu satuan, maka akan menurunkan keputusan pembelian 
sebesar 0,037 dengan asumsi variabel lain konstan. 
4. Nilai koefisien sistem pembelian tiket online (β3) = 0,133 
menunjukkan jika sistem pembelian tiket online meningkat satu satuan 
angka, maka akan meningkatkan keputusan pembelian sebesar 0,133 
dengan asumsi variabel lain konstan. 
5. Nilai koefisien kualias pelayanan (β4) = 0,487 menunjukkan jika 
kualitas pelayanan meningkat satu satuan, maka akan menngkatkan 
keputusan pembelian sebesar 0,487 dengan asumsi variabel lain 
konstan. 
 




































Rangkuman Hasil Analisis Regeresi Linier Berganda 
Variabel Koefisien 
Regresi (β) 
T hitung Signifikansi 
Konstanta 4,947 4,672 0,000 
Harga 0,198 3,247 0,001 
Kebutuhan -0,037 -0,628 0,530 
Sistem Pembelian 
Tiket Online 
0,113 1,933 0,054 
Kualitas Pelayanan 0,487 9,372 0,000 
F hitung = 53,500          Signifikansi = 0,000 
R = 0,593 
R Square = 0,351 
Adjusted R Square = 0,345 










































b. Uji T 
Tabel 4.12 













dent Variable: Keputusan_Pembelian 
Sumber : Kuisioner yang diolah dengan SPSS 23 
a) Uji Hipotesis I 
Hipotesis pertama dalam penelitian ini adalah : 
H1 : Harga berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian 
jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
Dasar pengambilan keputusan yang digunakan adalah :  
H1 diterima, jika nilai signifikan < 0,05 atau t hitung > t tabel 







t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.947 1.059  4.672 .000 
Harga .198 .061 .147 3.247 .001 
Kebutuhan -.037 .059 -.028 -.628 .530 
Pembelian_Tiket .133 .069 .095 1.933 .054 
Kualitas_Pelayan
an 
.487 .050 .475 9.782 .000 



































Berdasarkan tabel 4.12 diketahui nilai signifkan untuk pengaruh 
variabel harga terhadap keputusan pembelian sebesar 0,001< 0,05 atau 
3,237 >  1,966. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 diterima yang 
juga berarti harga berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 
pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
b) Uji Hipotesis II 
Hipotesis kedua dalam penelitian ini adalah : 
H2 : Kebutuhan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 
pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
Dasar pengambilan keputusan yang digunakan adalah :  
H2 diterima, jika nilai signifikan < 0,05 atau t hitung >  tabel 
H2 ditolak, jika nilai signifikan > 0,05 atau t hitung < t tabel 
Berdasarkan tabel 4.12 diketahui nilai signifikan untuk pengaruh 
variabel kebutuhan sebesar 0,530 > 0,05 atau -628 < 1,966. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa H2 ditolak yang berarti kebutuhan tidak 
berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian jasa kereta 
api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
c) Hipotesis III 
Hipotesis ketiga pada penelitian ini adalah : 
H3 : Sistem Pembelian Tiket Online berpengaruh secara parsial 
terhadap keputusan pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya 
Gubeng. 
Dasar pengambilan keputusan yang digunakan adalah : 



































H3 diterima, jika nilai signiikan < 0,05 atau t hitung > t abel 
H3 ditolak, jika nilai signifikan > 0,05 atau t hitung < t tabel 
Berdasarkan tabel 4.12 diketahui jika nilai signifikan untuk 
variabel sistem pembelian tiket online sebesar 0,054 > 0,05 atau 1,933 
< 1,966. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H3 ditolak yang berarti 
bahwa sistem pembelian tiket online tidak berpengaruh secara parsial 
terhadap keputusan pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya 
Gubeng. 
d) Uji Hipotesis IV 
Hipotesis keempat pada penelitian ini adalah : 
H4  : Kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap 
keputusan pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya 
Gubeng. 
Dasar pengambilan keputusan yang digunakan adalah : 
H4 diterima, jika nilai signifikan < 0,05 atau t hitung > t tabel 
H4 ditolak, jika nilai signifikan > 0,05 atau t hitung < t tabel 
Berdasarkan tabel 4.12 diketahui jika nilai signifikan untuk 
variabel kualtas pelayanan sebesar 0,000 < 0,05 atau t hitung 9,782 > 
1,966. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H4 diterima yang berarti 
kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 
pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
 
 



































c. Uji F 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 352.491 4 88.123 53.500 .000
b
 
Residual 650.619 395 1.647   
Total 1003.110 399    
 
e) Uji Hipotesis V 
Hipotesis kelima pada penelitian ini adalah : 
H5  : Harga, Kebutuhan, Sistem Pembelian Tiket Online dan 
Kualitas Pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap 
Keputusan Pembelian jasa Kereta Api di Stasiun Surabaya 
Gubeng. 
Dasar pengambilan keputusan adalah :  
H5 diterima, jika nilai signifikan < 0,05 atau F hitung > F tabel 
H5 ditolak, jika nilai signifikan > 0,05 atau F hitung < F tabel 
a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian 
b. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Kebutuhan, Harga, Pembelian_Tiket 
Sumber : Kuisioner yang diolah dengan SPSS 23 
 



































Berdasarkan tabel 4.13 diketahui bahwa nilai signifikan untuk 
pengaruh empat variabel bebas secara simultan terhadap variabel 
terikat yaitu sebesar 0,000 < 0,05 atau F hitung 53,500 > F tabel 
2,236. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H5 diterima yang berarti 
variabel Harga, Kebutuhan, Sistem Pembelian Tiket Online dan 
Kualitas Pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap Keputusan 
Pembelian Jasa Kereta Api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
d. Koefisien Determinasi (R2) 
Tabel 4.14 








a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Kebutuhan, Harga, Pembelian_Tiket 
Sumber : Kuisioner yang diolah dengan SPSS 23 
Bedasarkan tabel 4.14 diketahui bahwa nilai adjusted R Square 
sebesar 0,345 hal ini berarti bahwa pengaruh variabel bebas yaitu harga, 
kebutuhan, sistem pembelian tiket online dan kualitas pelayanan mampu 
menjelaskan variabel terikat yaitu keputusan pembelian sebesar 34,5%. 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .351 .345 1.283 






































Pada bab ini akan diuraikan pembahasan terkait hasil perhitungan pada bab 
4. Dalam bab 4 peneliti telah melakukan serangkaian uji untuk melihat pengaruh 
dari variabel-variabel indenpenden terhadap variabel dependen. Penelitian ini 
difokuskan pada empat variabel independen yakni harga, kebutuhan, sistem 
pembelian tiket online dan kualitas pelayanan yang diduga berpengaruh terhadap 
keputusan pembelian jasa kereta api dengan jumlah responden sebanyak 400. 
Hasil analisis yang digunakan untuk menjawab hipotesis pada penelitian ini diuji 
dengan menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS versi 
23. 
A. Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian Jasa Kereta Api di 
Stasiun Surabaya Gubeng. 
Berdasarkan hasil analisis pada tabel 4.11, diketahui bahwa variabel 
harga berpengaruh secara parsial terhadap variabel keputusan pembelian 
jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. Hasil analisis tersebut 
menunjukkan bahwa harga tiket yang rendah dan tinggi, mempengaruhi 
keputusan pembelian jasa kereta api oleh calon pengguna jasa. Berikut ini 
alasan mengapa harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian jasa 
kereta api :  
1. Dari beberapa kuisioner yang sudah terisi oleh responden, diketahui 
bahwa harga menjadi salah satu pertimbangan sebelum melakukan 




































keputusan pembelian jasa kereta api. Harga yang sedikit tinggi dengan 
tujuan jarak dekat masih menjadi pertimbangan tetapi ada juga yang 
mengganggap bahwa baik harga tinggi atau rendah akan tetap memilih 
untuk menggunakan jasa kereta api karena akan lebih cepat sampai 
tujuan dengan tepat waktu. Beberapa responden ada juga yang memilih 
untuk menggunakan transportasi lain seperti bis dengan tujuan jarak 
dekat, tetapi ada juga yang tetap menggunakan jasa kereta api dengan 
jarak tempuh dekat karena lebih cepat sampai dan merasa tenangkarena 
pasti mendapatkan tempat duduk. Selain itu, ada juga yang memilih 
menggunakan kereta api karena harga pesawat yang saat ini sedang 
mahal. 
2. Harga dianggap berpengaruh terhadap keputusan pembelian dan kualitas 
pelayanan yang akan didapatkan. Menggunakan jasa kereta api untuk 
saat ini dianggap sudah begitu mudah dilakukan mulai dari memesan 
tiket hingga sampai ke tempat tujuan. Fasilitas yang didapatkan di dalam 
kereta juga sesuai dengan harga tiket yang dipesan. Kereta api kelas 
eksekutif dianggap lebih nyaman dibandingkan dengan kereta kelas 
ekonomi karena pengguna jasa akan mendapatkan fasilitas yang sedikit 
berbeda, seperti selimut dan bangku yang lebih privat. Meskipun untuk 
saat ini di setiap gerbong sudah lengkap dengan tempat untuk mengecas, 
kamar mandi dan gerbong makan. 




































Hasil penelitian relevan dengan yang dilakukan oleh Andita 
Noorani
1
 dan Angga Eko Prasetyo
2
 yang menyatakan bahwa harga 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian tersebut 
relevan dengan peneliti yang menyatakan bahwa harga berpengaruh 
terhadap keputusan pembelian jasa kereta api.  
B. Pengaruh Kebutuhan terhadap Keputusan Pembelian Jasa Kereta Api 
di Stasiun Surabaya Gubeng. 
Berdasarkan hasil analisis pada tabel 4.11, diketahui bahwa variabel 
kebutuhan tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian jasa 
kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. Hal tersebut juga bisa menunjukkan 
bahwa kebutuhan akan alat transportasi kereta api belum menjadi yang 
utama tetapi masih dapat dijangkau dengan menggunakan alat transportasi 
yang lain, seperti bis umum ataupun mobil pribadi. Menggunakan alat 
transportasi umum sebenarnya lebih dianjurkan karena diharapkan mampu 
mengurangi kemacetan dan mengantisipasi terjadinya kecelakaan lalu lintas 
akibat kelelahan. Meskipun begitu, saat ini pengemudi juga dimudahkan 
dengan banyaknya dibangun jalan tol sehingga tidak sedikit pula yang 
memilih menggunakan kendaraan pribadi. Pembangunan tersebut 
diharapkan akan mampu menghemat waktu perjalanan, terlebih untuk tujuan 
jauh dan dengan waktu tempuh yang lama. Di setiap tol juga tersedia rest 
area dimana fasilitas yang disediakan cukup lengkap, seperti mushola, 
                                                          
1Andita Noorani, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Promosi terhadap 
Keputusan Pembelian pada Jasa Transportasi Kereta Api Argo Muria (Studi pada PT KAI Daop 
IV Semarang), 48 
2Angga Eko Prasetyo, “Pengaruh Harga Tiket dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan 
Konsumen Menggunakan Jasa Kereta Api Argo Sindoro”, 65 




































SPBU, toilet, minimarket juga berbagai macam pilihan kuliner. Fasilitas 
tersebut diharapkan mampu memenuhi kebutuhan masing-masing individu 
selama berada di rest area. 
Kebutuhan merupakan keinginan manusia akan suatu barang atau 
jasa yang diharapkan akan mampu memberikan kepuasaan tersendiri. 
Kebutuhan menjadi hal yang mendasar yang harus dipenuhi terlebih dahulu 
sehingga akan membuat seseorang yang membutuhkan suatu barang atau 
jasa untuk melakukan keputusan pembelian. Selain karena kebutuhan, 
seseorang bisa saja melakukan keputusan pembelian karena ada keinginan 
dan bisa juga karena tuntutan gaya hidup yang mempengaruhinya. Semakin 
tinggi gaya hidup seseorang, maka akan semakin besar dan tinggi pula 
kebutuhan yang harus dipenuhi dan biaya yang harus dikeluarkan.  
Hasil tersebut tidak relevan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Melissa Paendong dan Maria V. J. Tielung
3
 yang dalam penelitiannya 
menyatakan bahwa kebutuhan berpengaruh secara parsial terhadap 
keputusan pembelian.  
C. Pengaruh Sistem Pembelian Tiket Online terhadap Keputusan 
Pembelian Jasa Kereta Api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
Berdasarkan hasil analisis pada tabel 4.11 , dapat diketahui bahwa 
variabel sistem pembelian tiket online tidak memiliki pengaruh terhadap 
keputusan pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
                                                          
3
Melissa Paendong dan Maria V. J. Tielung, “Pengaruh Kebutuhan dan Gaya Hidup terhadap 
Keputusan Pembelian Ponsel Smartfren di Galeri Smartfren Cabang Manado”, 394 




































Pembelian tiket online sebetulnya sudah memberikan kemudahan 
dan cukup membantu untuk pemesanan dan pembelian tiket terlebih di era 
digital saat ini.PT KAI sebagai penyedia jasa yang juga memberlakukan 
pemesanan tiket online diharapkan untuk lebih memperhatikan dan lebih 
mensosialisasikannya kepada masyarakat. Dengan adanya pemesanan tiket 
online saat ini juga masih sering dan banyak kita jumpai masyarakat yang 
antri hingga berjubel dan membentuk antrian yang sangat panjang ntuk 
mendapatkan tiket.  
Pembelian tiket saat ini juga bisa dilakukan sendiri oleh calon 
penumpang menggunakan mesin yang tersedia di stasiun. Alat tersebut 
seperti yang berada di luar negeri. Alat tersebut digunakan untuk memesan 
tiket dengan memasukkan uang tunai ke dalam mesin dan calon 
penumpang kemudian bisa memilih akan menggunakan kereta apa dan 
bisa memilih jadwal keberangkatan sendiri. Selain itu, di era digital saat 
ini sudah sangat banyak masyarakat yang menggunakan smartphone dan 
sebagian besar aktifitas masyarakat pun tidak jauh dari penggunaannya. 
Meskipun tidak semua masyarakat bisa cepat dan langsung memahami 
cara penggunaannya. Banyak aktifitas yang terbantu dengan adanya 
kemudahan dan kemajuan teknologi saat ini, salah satu di antaranya adalah 
pembelian tiket online meskipun pada penelitian ini tidak berpengaruh 
secara langsung.  
Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi, di antaranya adalah 
masih minimnya sosialisasi dan pengetahuan untuk proses pemesanan tiket 




































online, khususnya bagi orang tua. Untuk itu diharapkan bagi perusahaan 
untuk lebih mengenalkan salah satu kemudahan tersebut. Dengan adanya 
sistem pembelian tiket online ini juga diharapkan akan semakin merata 
penggunaannya karena juga akan menghemat penggunaan kertas dan 
kebersihan pun akan lebih terjaga. Hasil penelitian tersebut tidak relevan 
dengan penelitian yang dilakukan Rosyid Wasiun, Hari Susanta dan Bulan 
Prabawani
4
 yang menyatakan bahwa online reservation ticketing atau 
pembelian tiket online berpengaruh terhadap keputusan pembelian jasa. 
D. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Jasa 
Kereta Api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
Berdasarkan hasil analisis pada tabel 4.11, dapat diketahui bahwa 
variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap keputusan 
pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. Kualitas pelayanan 
merupakan salah satu faktor penting bagi perusahaan. Kualitas pelayanan 
yang baik akan menjadi kelebihan tersendiri bagi perusahaan. Kualitas 
pelayanan yang baik dan mampu untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan 
konsumen akan membuat konsumen menjadi puas dan bisa melakukan 
pembelian ulang. 
Kelengkapan fasilitas yang tersedia di stasiun dan di dalam kereta 
api selama ini sudah cukup lengkap dan mampu membantu kesulitan yang 
dialami oleh konsumen. Selain kelengkapan fasilitas yang tersedia, kualitas 
pelayanan di stasiun ataupun gerbong juga berupa pelayanan yang diberikan 
                                                          
4Rosyid Wasiun, Hari Susanta, dan Bulan Prabawani, “Pengaruh Pelayanan Ssitem Pembelian 
Tiket Online, Tarif dan Publikasi terhadap Keputusan Pembelian secara  Online Tiket Kereta Api 
Relasi Semarang – Jakarta (Studi Kasus pada PT KAI Daop 4 Semarang Tawang), 8 




































oleh para petugas. Keramahan dan ketanggapan dari masing-masing petugas 
juga menjadi penilaian tersendiri bagi konsumen. Apakah petugas tanggap 
atas setiap kesulitan yang dialami oleh konsumen, apakah petugas mampu 
berkomunikasi dalam bahasa yang baik dan mudah dipahami, bagaimana 
masing-masing petugas di dalam membantu setiap konsumen juga menjadi 
petimbangan bagi konsumen sebelum melakukan keputusan pembelian jasa 
kereta api.  
Kualitas pelayanan memang bukan menjadi satu-satunya faktor 
penentu bagi konsumen sebelum melakukan keputusan pembelian tetapi 
kualitas pelayanan yang baik akan membuat konsumen merasa istimewa dan 
dipehatikan. Semakin baik dan memuaskan pelayanan yang diberikan, 
konumen tidak akan segan untuk melakukan pembelian ulang. 
Hasil penelitian ini tidak relevan dengan penelitan yang dilakukan 
oleh Farrah Anisya
5
 yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak 
berpengaruh dalam keputusan pembelian jasa kereta api.  
E. Pengaruh secara simultan Harga, Kebutuhan, Sistem Pembelian Tiket 
Online dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Jasa 
Kereta Api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
Berdasarkan tabel 4.12, dapat diketahui bahwa keempat variabel 
bebas atau independen yaitu harga, kebutuhan, sistem pembelian tiket online 
dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan atau bersama-sama 
terhadap variabel terikat atau dependen yaitu keputusan pembelian jasa 
                                                          
5Farrah Annisya, “Kualitas Pelayanan PT KAI Stasiun Tanjungkarang Kota Bandar Lampung 
terhadap Keputusan Pembelian Jasa Kereta Api”, 47 




































kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. Selain itu, keempat variabel 
independen tersebut mampu menjelaskan variabel dependen dengan melihat 
nilai Adjusted R Square sebesar 0,345 atau 34,5% yang dapat dilihat pada 
tabel 4.13.  
Menjadi pertimbangan dalam memberikan argumen yang tidak 
diteliti dalam penelitian juga memberikan pengaruh dalam keputusan 
pembelian jasa kereta api adalah PT KAI merupakan satu-satunya 
perusahaan jasa di bidang transportasi kereta api. PT KAI tidak memiliki 
pesaing di bidang transportasi yang sejenis. Selain itu, sebagai perusahaan 
yang sudah berdiri sejak lama PT KAI juga terus berupaya untuk semakin 
memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi konsumennya. Ketika dulu 
di dalam gerbong kereta api banyak terdapat penjual dan pengamen, 
kemudian peraturan tersebut diubah demi kenyaman, keamanan dan 
kebersihan kereta. Penumpang akan merasa lebih nyaman selama perjalanan 
dengan gerbong yang bersih. 
Dengan mengikuti perubahan dan perkembangan kemajuan 
teknologi saat ini, lain pula dengan proses pemesanan tiket kereta api saat 
ini, meskipun dalam penelitian ini sistem pembelian tiket online tidak 
berpengaruh secara signifikan tetapi secara bersamaan mampu memberikan 
kemudahan bagi konsumen. Pemesanan tiket saat ini bisa dilakukan dimana 
saja melalui selama terhubung dengan intenet. Aplikasi yang dimiliki 
perusahaan, yakni KAI Access. Melalui apikasi tersebut diharapkan dapat 
membantu dan memberikan kemudahan bagi konsumen di dalam 




































melakukan proses pemesanan dan pembelian tiket. Perusahaan juga 
memiliki akun media sosial seperti Instagram dan Twitter yang digunakan 
untuk membagikan informasi serta berita terbaru perusahaan yang sekiranya 
dibutuhkan oleh konsumen ketika tidak bisa langsung menuju ke stasiun 
untuk bertanya pada customer service. 







































Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, 
maka dapat diambil kesimpulan, sebagai berikut : 
1. Terdapat pengaruh secara parsial variabel harga terhadap keputusan 
pembelian jasa kereta api yang dibuktikan dengan dengan nilai signifikan 
sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai t hitung sebesar 3,237 > 1,966. 
2. Tidak terdapat pengaruh secara parsial dari variabel kebutuhan terhadap 
keputusan pembelian jasa kereta api dibuktikan dengan nilai signifikan 
sebesar 0,530 > dari 0,05 dan nilai t hitung -628 < 1,966. 
3. Tidak terdapat pengaruh secara parsial dari variabel sistem pembelian tiket 
online terhadap keputusan pembelian jasa kereta api dibuktikan dengan 
nilai signifikan sebesar 0,054 > 0,05 dan nilai t hitung 1,933 < 1,966. 
4. Terdapat pengaruh secara parsial dari variabel kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelian jasa kereta api dibuktikan dengan nilai signifikan 
sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 9,872 > 1,966. 
5. Terdapat pengaruh secara simultan antara variabel harga, kebutuhan, 
sistem pembelian tiket online dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 
pembelian jasa kereta api di Stasiun Surabaya Gubeng. 
Dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai F 
hitung sebesar 53,500 > 2,236, serta hasil dari koefisien determinasi (R
2
) 
dengan melihat nilai Adjusted R Square sebesar 0,345 yang berarti bahwa 




































variabel keputusan pembelian dapat dijelaskan sebesar 34,5% oleh variabel 
harga, kebutuhan, sistem pembelian tiket online dan kualitas pelayanan lalu 
untuk sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam penelitian 
ini.  
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, kesimpulan serta 
keterbatasan penelitian maka saran yang dapat saya berikan terkait penelitian 
ini sebagai berikut : 
1. Bagi Perusahaan 
Dengan adanya hasil penelitian yang menunjukkan bahwa harga 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian, maka dari itu perusahaan 
perlu untuk kembali memperhitungkan berapa harga tiket untuk masing-
masing perjalanan. Meskipun pada akhirnya harga tidak bisa diubah, 
perusahaan bisa dengan lebih mensosialisasikan harga tiket go show atau 
tarif khusus dimana harga tiket kereta akan turun 2 jam sebelum 
keberangkatan meskipun tidak semua perjalanan kereta disediakan tarif 
khusus. 
Kualitas pelayanan juga berpengaruh terhadap keputusan pembelian 
jasa kereta api, iu berarti kualitas pelayanan yang diberikan sudah cukup 
baik. Oleh karena itu, perusahaan harus tetap konsisten dengan kualitas 
pelayanan yang diberikan dan lebih baik lagi untuk meningkatkannya. 
Semakin baik kualitas yang diberikan akan semakin banyak konsumen 
yang merasa puas dan memilih untuk melakukan pembelian ulang. Di 




































penelitian ini, konsumen akan memilih untuk menggunakan jasa kereta api 
lagi.  
2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Diharapkan ketika melakukan penelitian untuk lebih bisa 
mengeksplorasi suatu permasalahan dalam lingkup perusahaan ini atau 
perusahaan lain yang sejenis agar bisa dipecahkan dan bisa dijadikan 
pertimbangan bagi perusahaan dalam menentukan kebijakan demi 
kenyamanan bersama. 
Diharapkan untuk lebih memperluas variabel penelitian dengan 
menambahkan beberapa variabel lain yang lebih berpengaruh atau 
menghilangkan variabel yang tidak berpengaruh dengan harapan hasil 
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